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1 Inledning 
 
En resa mot ett motionsfullt och hälsosammare liv är kanske inte så lätt, men en förändring i 
livet är ändå möjlig och kräver inte heller så mycket. Lärdomsprovet är ett uppdrag av 
Wellness Center Lady Line som ligger i Borgå centrum. Lady Line är ett gym som enbart är 
menat för kvinnor i alla åldrar. Första idén om ett gym för kvinnor kom 1986 i Björneborg, ” 
Piukat Paikat” som ännu i denna dag finns kvar där. Det var en säker succé för branschen. 
Lady Line i Borgå öppnades i april 2007. Läget för gymmet är bra, eftersom det ligger mitt 
inne i centrum, dit alla kunder lätt kan ta sig. Centret ligger vid korsningen av 
Mannerheimgatan och Fredsgatan vilket ger Lady Line en bra synlighet för alla. För att få veta 
kundernas åsikter om Lady Line och tjänsterna de har att erbjuda är det bra att göra en 
kundtillfredsställelseundersökning i det här skedet när Lady Line har funnits i Borgå ca.1,5 år 
och medlemsantalet har varit stabilt. Arbetet och undersökningen utreder kundernas åsikter 
om tjänsterna och produkterna i Lady Line. Lady Line baserar sig på franchising principen 
som betyder att företaget är på förhand definierat. Sedan år 2007 har det öppnats 25 Lady 
Line center i Finland. 
Målet med lärdomsprovet är att få en klar bild om vad konsumenterna tycker om Lady Line, 
bl.a. vad de tycker kunde förbättras, åsikter om personalen, omgivningen och erbjudanden. 
Med hjälp av undersökningen får företaget veta vilka kundernas behov är, finns det någon 
tjänst som möjligen kunde förbättras eller någon aerobic timme som kunde ökas i timantal. 
Företaget kan utvidga tjänsterna eller lägga mer märke till de behov som uppkommer.
1.1   Syfte och avgränsningar 
 
Syftet med arbetet är att få fram medlemmarnas åsikter om Lady Line, intresse för träning bl.a. 
med att fråga hur ofta de tränar, åsikter om timalternativen, personalen, omgivningen och 
produkterna, öppethållningstiderna mm. På samma gång får man fram åsikter om företagets 
koncept och hur det fungerar om man jämför med de andra gymmen som finns i Borgå. I 
undersökningen kommer det fram vad medlemmarna anser om tjänsteprocessen och 
tjänstekvaliteten inom företaget. Syftet är även att få fram vilka behov och krav kunderna har 
då de blir medlemmar för ett eller två år. 
1.2 Problemdiskussion 
Huvudproblemet i undersökningen är att få reda på om konsumenterna är nöjda med de 
tjänster Lady Line erbjuder efter att den öppnades i april 2007. Frågor och delproblem som 
arbetet skall ge svar på är: Är kunderna nöjda med produkten och tjänsterna? Har Lady Line 
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uppfyllt deras behov? Har förväntningarna man har på Lady Line uppfyllts? Har produkten 
motsvarat den medlemsavgift som konsumenterna betalar varje månad?   
I arbetet kommer det även fram vilken inverkan medlemskapet och valet av Lady Line har 
haft på personers välmående. Känner de sig piggare och mindre stressade då de har varit på 
någon timme eller tränat på gymmet på egen hand? 
1.3 Metod 
Undersökningsmetoden är både kvantitativ och kvalitativ. I den kvantitativa delen görs en 
enkät som skickas till medlemmarna som de besvarar. 
Den kvalitativa undersökningen består av en mindre diskussion  med två medlemmar från 
Lady Line och Anu Jaakkola som är verkställande direktör/aerobics instruktör för Borgå Lady 
Line.  
1.4 Arbetets uppläggning 
 
Uppläggningen av lärdomsprovet börjar med att det först berättas om undersökningsföretaget 
Lady Line i kapitel 2. Efter den första delen presenteras teorin i kapitel 3. I den teoretiska 
delen tas det upp om tjänsten i olika former, vad en tjänst är, hur man kan uppfatta en tjänst, 
tjänstekvalitet och den totala upplevda kvaliteten. I den teoretiska delen presenteras också 
tjänsteprocessen och hur den ser ut i Lady Line. Det tas även upp i teorin vad en 
kundtillfredsställelse är. 
I kapitel 4 ovh 5 börjar empiridelen, beskrivning av metoden, intervjuerna och analyseringen 
av det insamlade materialet. Analyseringen sker i form av tabeller och grafer, vilka beskriver 
kundernas åsikter och vanor på Lady Line bl.a. åsikter om stämningen, inredningen och 
personalen. I analyseringsdelen hämtas också fram hurdana kunder som är medlemmar på 
Lady Line och deras träningsvanor. I kapitel 6 analyseras de muntliga intervjuerna. I sista 
kapitlet dras slutsatserna av undersökningen. 
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2 Gymbranschen 
Gymbranschen är en företagsidé som har vuxit snabbt inom de senaste åren. Det har blivit en 
del av trenden både inom välmående och inom idrotten. De äldre gymmen som byggts 
tidigare har den gamla modellen som används, de ligger i en källare, är kalla och luktar svett, 
maskinerna är av den äldre modellen och man har inte satsat så mycket på inredningen. Man 
har inte på samma sätt tagit hänsyn till kundernas behov och trivsel. I dagens läge ser man 
mycket fram emot att kunden skall trivas, man satsar pengar på omgivningen. Det skall finnas 
utrymme för allt, att tänja sig, lyfta tyngder och att kunna göra olika träningar för musklerna. 
Därför ser dagens gym/motionssalar varma, ljusa och öppna ut. Man vet vad kunderna vill ha 
och vad de behöver. Det finns mer att erbjuda, aerobics av olika slag, pilates, yoga, andra 
danslektioner och lektioner som man kan träna muskler tillsammans med en grupp, 
BodyPump.  Det kan vara ett mötesställe för vänner där man kan umgås och tränar 
tillsammans eller då bara ett ställe för en själv där man bara behöver tänka på sitt eget 
välmående och utseende samt hälsa. Platsen är till för att man skall kunna komma undan all 
dagliga stress och kunna göra det goda för sig själv. (Sport 8/08a, 36, Elixia magazines, 
asiakaslehti1 / 08a)  
Man har satsat på egna tränare för kunderna, en Personal Trainer. Med en sådan kommer man 
fram till sina mål, vill man bli kraftig, gå ner i vikt eller tränar man för något som t.ex. 
maraton. Behovet av en Personal Trainer har blivit större och människan betalar stora 
summor för att få det vad de vill ha, att de skall se snygga och vackra ut. Man har också 
utvecklat alternativen av grupptimmarna, man vill ge kunderna som har bråttom en chans att 
träna 30minuter, antingen med t.ex. innecykling eller då någon annan typ av muskelträning. 
Principen är att kunderna hittar det rätta sättet att träna för sig själv. (Sport 8/08b, 44) 
Det har gjorts många olika undersökningar bl.a. om kvinnor hur ofta de motionerar under 
graviditeten eller efter att barnet har fött. En femtedel av 25-50 åriga kvinnor motionerar inte 
tillräckligt med tanke på hälsan. Intresset för idrott eller motionering blir mindre för kvinnor 
som har barn i 1-2 års ålder än för kvinnor som inte har barn. Kvinnor som har ett barn rör 
sig minst. De här undersökningarna har gjorts av Finriski där urvalet var 1600 kvinnliga 
respondenter. Man anser att tillräcklig motion är minst 30 minuter lämpligt häftig motion eller 
20 minuter häftig motion fem gånger i veckan vilket räcker för att man kan hålla sin kondition 
och motion i en bra form. Till lämpligt häftig motion räknas raskt gående som ett bra 
alternativ.  (Uusimaa, 7.9.2008).  
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Undersökningar som den här får folk att öppna ögonen och verkligen tänka på sig själv och 
sin framtid som en kvinna eller mamma. När man är fysiskt i bättre skick, mår man psykiskt 
bättre och när man mår bra, kan man njuta mer av livet. (Elixia magazine, asiakaslehti1/08b) 
2.1 Gym och Wellness marknaden 
Gymföretagens business har ändrats väldigt inom de senaste åren, de gamla luktande och 
bullerfyllda gymsalarna blomstrar nu av välmående och är som stora vardagsrum därifrån man 
inte vill gå bort, om man inte har bråttom (Sport 8/08b, 44). Marknaden och konkurrensen 
inom gymvärlden är hård och en snabbt växande affärsidé som inom åren har utvecklats till en 
stor business gällande olika motionsalternativ och företagsformer, då talas det om gym som 
baserar sig på medlemmar eller då gym som säljer 10*kort eller månadskort. Man vill ha mera 
att erbjuda konsumenterna och i dagens läge är det flere som vill ta hand om sin hälsa. Det 
kommer fler kunder dagligen till en motionssal för att skriva in sig som medlem eller skaffa sig 
ett 10x kort. Maskinerna har moderniserats och det kommer allt mer moderna maskiner som 
är lätta att hantera. Man satsar mer på personalen, man utbildar dem till gyminstruktörer, till 
kundservicen och försäljare av medlemskapet. Att träna på ett gym har vuxit snabbt de senaste 
åren, det har blivit en växande trend. På gymmen går över en halv miljon kunder och grenen 
intresserar folk mer och mer dagligen. Idrottsgrenen har blivit allt mer växande bland äldre 
folk, tidigare har det varit yngre och studerande som har gått på gymmen, men i dagens läge är 
det mer äldre som är intresserade. (Elixia Magazine, asiakaslehti 1/08c) Man har blivit 
intresserad av sin hälsa och hur man skall ta hand om sig själv och via många undersökningar 
har man fått fram skrämmande resultat om hur folk rör sig och om deras matvanor. ( Elixia 
Magazine, asiakaslehti 1/08d) 
2.2 Lady Lines konceptet 
1987 grundades den första Lady Line i Vasa, som var en säker succé. Den finns kvar ännu i 
denna dag, men i större utrymmen. År 2002 grundades den andra Lady Line i Kotka, därifrån 
började kedjan, som var en stark och växande företagside. Man visste vad kvinnorna ville ha, 
ett gym endast för kvinnor. Därifrån var det lätt att börja sprida kedjan vidare, till andra städer 
som t.ex. Uleåborg, Gamlakarleby, Björneborg och Hertonäs m.fl. Det finns 24 Lady Line i 
Finland och under hösten 2008 öppnades det tre till. Om man jämför med Elixia och Sats så 
är de stora enheter, medan Lady Line är mindre och finns i många olika städer. (Jaakkola 
4.9.2008) 
Bakom uppväxten av Lady Line franchisingkonceptet har Lady Line International som 
grundades år 2002 kunnat förbättra och förstärka kedjans uppväxt och kunnat ta emot 
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utmaningarna inom välmående vilket har gett konceptet en mer växande kundkrets. Inom de 
två närmaste åren är strategin att öppna allt som allt 50 nya Lady Line motionscenter. På 
grund av de enkla principerna har konceptet blivit Finlands största franchisingkoncept inom 
businessen i motionsvärlden. (Ladyline, 2008a) 
Kotka, Borgå och Kouvola ligger alla under samma företag, men är alla sin egen enhet, medan 
t.ex. Hertonäs, Uleåborg och Gamlakarleby är alla sina egna företag. Anu Jaakkola är 
verkställande direktör för Kotka, Borgå och Kouvola. Företagsidén har gjorts så att 
lönsamheten rullar redan med 500 medlemmar, inte så att man behöver 2000 medlemmar, 
som t.ex. Elixia och Sats. (Jaakkola, 4.9.2008) 
Grunden för franchising är bra, eftersom man kan komma fram med mycket eget, det finns 
inga färdiga koncept hur det skall se ut som bl.a. klädseln för personalen och vilken musik 
som kan spelas. Det är ett klart och ett utmanande sätt att göra business och det har 
undersökts att franchising är en bra verksamhetsprincip. (Jaakkola, 4.9.2008). Wellness Center 
är en vacker och trivsam omgivning för vuxna kvinnor. (Ladyline, 2007b) 
På Lady Line kan man idrotta och motionera. Grupplektioner finns för nybörjare och för dem 
som tränat en längre tid. Gymmet är planerat för kvinnor och handledaren visar hur man skall 
gå till väga då man tränar. Efter träningen kan man njuta av infrarödbastu eller 
massagestolarna.(Ladyline, 2007c) 
Grupplektionerna är för det mesta 30 minuters lektioner för att kvinnor anser att 30 minuter 
per dag räcker till att motionera, och det är också en bra och lätt början för nybörjare. Dagens 
kvinnor har inte heller så mycket tid för sig själv, de jobbar och sköter barnen. Här tar 
LadyLine hänsyn till kunderna, fastän de har bara 30 minuter på sig. Lady Lines timalternativ 
går ut på lektioner som tar 30 minuter, idén med detta är att kunder som har bråttom eller 
annars inte har tillräckligt med tid för att motionera kan välja en lektion som tar 30 minuter. 
Lektionerna innehåller en säker träning med uppvärmning, muskelträning, svett och 
välmående. De populäraste 30 minuters lektioner är RVP och spinning. RVP är muskelträning 
för låren, magen och baken medan spinning är aerobicträning, inne cykling. Garantin är att 
man i 30 minuter får ett gott humör och en bra känsla.(Ladyline, 2008d) 
Eftersom Lady Line baserar sig på medlemskap finns det inga 10x kort eller månadskort att 
välja mellan, därpå finns det olika medlemskap som t.ex. 12 månader, 24 månader eller då ett 
medlemskap som är i kraft för tillfället, men priset är då 99€ i månaden. Det finns också ett 
dagspass som kostar 20€, det är i princip en engångsbetalning, som då betalas varje dag om 
man inte vill bli medlem. Medlemspriset för att bli medlem är ca 74€, det beror på om man är 
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VIP-medlem, vilket är billigare, men det är medlemmar som har varit inskrivna före Lady Line 
öppnades 2007 eller ända till augusti 2007, medlemskap som har sålts på förhand. Om man tar 
24 månaders kort är det billigare medan 12 månaders kort är dyrare. Som betalningsmedel på 
Lady Line går också motionssedlar. Medlemskapet innehåller användning av gymmet, 
grupptimmarna och solarium. Man får träna två gånger per dag om man vill, det spelar ingen 
roll, man betalar ändå samma pris. (Jaakkola, 4.9.2008) 
2.3 Wellness Center Lady Line Borgå 
Lady Line öppnades i april 2007 av verkställande direktören Anu Jaakkola, och som tidigare 
nämnts är hon också verkställande direktör för Kotka och Kouvola. Hon har själv aerobics 
timmar och tränar kunder i salen, samt gör upp program. Anu säger att eftersom hon varit 
med i grundandet av gym tidigare, så har hon lärt sig mycket av de fel som gjorts eller kunnat 
bättra på många saker som antingen inte har fungerat eller som inte har tagits till hänsyn under 
grundandet. I Borgå har man kunnat göra saker bättre och man har förädlat kunnandet för 
personalen och förbättrat produkterna. Anu anser att företagande är något man måste uppleva 
för att kunna veta vad det är. Företagsprincipen för Lady Line i Borgå är franchising vilket 
betyder att företagets brand på förhand är definierat. (Jaakkola 4.9.2008) 
Mycket förändringar inom t.ex. grupplektionerna har inte gjorts under det senaste halv året 
eftersom man har lärt sig att läsa kunderna på rätt sätt. Man vet vad de är utefter och vad de 
vill ha, vilka lektioner som är populära och vilka som har sitt eget segment. Det är viktigt att se 
vad man väljer, t.ex. någon ny lektion, då måste man ta till hänsyn om finns det en målgrupp 
för det nya man tar in. Allt detta är viktiga faktorer som man måste tänka på och ta hänsyn till 
när man väljer in något nytt, för det är alltid bort från något annat eftersom det inte finns 
tillräckligt kapacitet och tid för att hålla kvar alla de timmar som finns på schemat. 
Målgruppen i Lady Line är bred. Den viktigaste produkten på Lady Line är grupplektionerna, 
det är det som säljer. Enligt Anu skall man inte ändra på något som fungerar (Jaakkola, 
4.9.2008). 
Lady Line i Borgå har ett utrymme där det finns två salar vilka är för grupplektionerna, 
aerobics och spinning. Där finns utrymme för uppvärmningscyklar, springmattor och 
crosstrainer. I samma utrymme finns det plats för tänjning. På samma område finns 
massagestolar som alla medlemmar fritt kan använda. Gymsidan är skilt, där det finns 
motionsmaskiner för olika muskler. Allmänna bilden är att Lady Line är mycket hemtrevlig. 
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Omklädningsrummen finns på tre olika platser, två av dem är lite större och en mindre 
varifrån man kommer till solariena. Där finns två solarier som man får använda fritt, som då 
ingår i priset av medlemskapet.  
Duschar och infrarödbastun finns i samband med de större omklädningsrummen. 
Infrarödbastun får man använda fritt. På dagarna är bastun inte på eftersom det inte är så 
många som använder tjänsten den tiden. 
Alla tjänster som finns att erbjuda på Lady Line tillhör medlemskapet, det är alltså då solarium, 
bastu, lektionerna, gymmen och en handledare som visar hur man skall gå till väga då man 
börjar träna. Lady Line är den enda motionssalen som har den tjänsten att solarium ingår i 
priset, hos de andra konkurrenterna betalar man det skilt, antingen med en engångsbetalning 
eller då ett 10*kort. Det görs upp ett program för alla medlemmar. Det innebär två träffar 
med handledaren som under den första träffen intervjuar kunden för att veta vad den tidigare 
har gjort och hurdan bakgrund den har inom idrott. Under andra träffen har handledaren gjort 
klart ett program som gås igenom tillsammans med kunden för att hon skall veta vad hon gör 
och så att det görs rätt. Det är en tjänst som lönar sig att använda eftersom man har möjlighet 
till det och det kostar inte något extra och speciellt för äldre kvinnor är den bra. Man kan inte 
skada sig och så får man rörelserna att kännas på rätt sätt. (Jaakkola, 4.9.2008) 
2.4 Konkurrens i Borgå 
Fastän Borgå inte är en stor stad finns det många motionssalar att välja mellan. 
Verde är Borgås största motionscenter och de har det största utbudet på grupplektioner och 
har större kapacitet än vad Lady Line har. Verde skiljer sig från Lady Line för att de är ett gym 
för både män och kvinnor, där alla tränar tillsammans i samma utrymme. Verde har mer att 
erbjuda sina medlemmar som t.ex. park för barnen så länge som föräldern tränar, massage, 
kostorientering och en egen grupp för medlemmar som vill gå ner i vikt. Medlemsprincipen är 
den samma som på Lady Line, 12 eller 24 månaders kontrakt. Verde har skilt sitt solarium, 
tillhör inte medlemspriset. 
Kuntoklubi är ett motionscenter som ligger i centrum ganska nära Lady Line. Kuntoklubi 
erbjuder också grupplektioner, gym, massage och solarium. På Kuntoklubi betalar man en 20€ 
medlemsavgift och sedan kan man välja mellan att köpa ett 10*kort eller månadskort, man är 
inte bunden för 12 eller 24 månader. Man har möjlighet att köpa ett 12 månaders eller halvt 
års kort, men då är man inte heller bunden. Alla tjänster ingår inte i priserna, man kan köpa 
skilt ett kort för gymmen, aerobics och spinning, men man får också ett sådant kort som kan 
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användas till alla tre grenar. Solarium är en tjänst som kostar skilt. Kuntoklubi har ett eget 
utrymme för barn, på samma sätt som Verde har.  
For Ladies Only är ett gym för bara kvinnor. Den är mycket liten och erbjuder endast gym, 
solarium och massage. Där finns det inte möjlighet till aerobics. For Ladies Only och 
Bodytonic samarbetar med varandra, eftersom de inte har kapacitet för aerobics. For Ladier 
Only fungerar på samma sätt som Kuntoklubi, man behöver inte binda sig till 12 eller 24 
månader.  
Bodytonic är ett gym för män och kvinnor. Tjänsterna är samma som på For Ladies Only, 
förutom att Bodytonic erbjuder aerobic och innecykling. Övriga tjänster som erbjuds är 
solarium och massage. De har samma princip som på FLO, man behöver inte binda sig till 12 
eller 24 månader. 
Kuntofunktio fungerar på samma sätt som de ovanämnda gymsalarna utom Verde. De erbjuder 
tjänster både för män och kvinnor 
Kokonhallen har också en gymsal, men de erbjuder inte aerobic eller innecykling. Man kan hyra 
spelplan om man vill t.ex. spela badminton. De kräver inte heller att man binder sig för flere 
månader, utan man kan köpa olika slags kort. 
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3 Tjänstemarknadsföring 
Vi konsumenter använder tjänster dagligen, som t.ex. buss, nät, telefon och hälsoärenden. 
Tyvärr är konsumenterna inte alltid nöjda med servicen och kvaliteten som de får. Människor 
klagar om produkten inte fås i tid eller om de har blivit dåligt behandlade, om personalen inte 
kan sitt jobb eller om man inte kan få tag på biträde i en affär. Det här gör vi konsumenter 
dagligen, fastän vi inte kanske själv märker det då det händer. (Kotler m.fl. 1996, 6). Faktorer 
som påverkar medlemmar i Lady Line kan vara t.ex. om instruktören på lektionen inte är 
tillräckligt kunnig, inte ger tillräckligt med klara instruktioner, hon kan inte på rätta sättet föra 
fram rörelsernas viktighet eller känsla. Det här är tjänster och service som en instruktör måste 
kunna, eftersom kvinnorna kommer till Lady Line för att få bättre kondition, välmående och 
för att träna. 
Lady Line erbjuder många olika tjänster, från grupplektionerna till solarium och bastu. Den 
viktigaste tjänsten Lady Line kan ge sina kunder är välmående, det är en tjänst som får 
kunderna att komma oftare och får personalen på Lady Line att känna sig viktiga inom sitt 
jobb.  
Forskarna är överens om att det är skillnader mellan tjänster och varor, vilket framgår av de 
olika definitionerna som finns på varor och tjänster. Kotler definierar en vara som "vad som 
helst som kan erbjudas för iakttagelse, förvärv, användning eller konsumtion som kan 
tillfredsställa ett begär eller behov". (refererad i Grönroos 1990, 31). Dessutom har ordet 
tjänst många olika betydelser, för många kan det vara allt från personlig service till tjänst som 
en produkt eller ett erbjudande. (Grönroos 2008, 61). Välmående är en tjänst på Lady Line, 
medan varorna är produkter som säljs vid sidan om.  
Skillnaderna på Lady Lines tjänster är att det finns lektioner för kvinnor i åldern 16-30, som 
t.ex. Body Combat och Rvp är en timme för kvinnor mellan 16-60 år. RVP är en timme som 
inte kräver så mycket fysisk kondition som t.ex. Body Combat, tjänsterna kan vara mycket 
olika, det skiljer sig i åldern på kvinnor. Nya produkten Ladyt som är för äldre damer i åldern 
60 är en produkt med vilket man vill få äldre damer att röra på sig. Tjänsten har en nytta för 
kvinnorna för den är på morgonen och då har kvinnorna i åldern 60 mera tid och då finns det 
inte heller så mycket folk på gymmen, för att det är ett stort steg för många att börja på 
gymmen, speciellt för äldre damer. 
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Vidare säger Grönroos (1990,31) att en tjänst “är vilken aktivitet eller fördel som helst som en 
part kan erbjuda en annan som till sin natur är abstrakt och inte resulterar i ägande”. 
”Produktionen av en tjänst kan vara knuten till en fysisk produkt, men är det inte 
nödvändigtvis.” (Grönroos 1990, 31). Alla behöver en tjänst, åtminstone en gång per dag, för 
att kunna göra våra dagliga uppgifter eller arbete.  
Grönroos (1990, 31) har en mer utförlig definition av en tjänst, “En tjänst är en aktivitet eller 
en serie aktiviteter av mer eller mindre abstrakt slag som normalt, men inte nödvändigtvis, 
äger rum i interaktionen mellan kunden och tjänsteföretagets medarbetare och/eller fysiska 
tillgångar eller varor och/eller system som tillhör tjänsteleverantören. De tillhandahålls som 
lösningar på kundens problem. (Grönroos 1990, 31) Tjänsten förverkligas med andra ord som 
kedjor av aktiviteter, som processer bestående av olika moment i vilken kunden ofta 
medverkar. Tjänsten "finns" följaktligen inte förrän den upplevs av kunden. (Grönroos 1990, 
31) 
Den viktigaste egenskapen i en tjänst är att den består av processer. De består av verksamheter 
där antal olika resurser som människor använder oftast är i direkt samverkan med kunderna så 
att man får lösning på problemet. (Grönroos 2002, 60) Problem som uppstår på Lady Line är 
att man inte kan använda maskinerna eller solarium. Då är personalen viktig för kunden.  
Vid början av en tjänsteprocess vet man oftast inte vad kunden önskar och väntar sig. Ur 
kundens synvinkel kan man säga att vid processkonsumtionen formas lösningarna på deras 
problem av de resurser som behövs för att kunden skall kunna uppleva att tjänsten är av en 
hög kvalitet. (Grönroos 2002, 67-69). Kvaliteten på Lady Line är mycket viktig för att kunden 
skall trivas.  
3.1 Tjänstekoncept 
 
Med tjänstekonceptet avser man förebilden på en tjänst, den nyttan kunden har av tjänsten 
och vilka fördelar det finns i tjänsten. Tjänstekonceptet preciserar både de sekundära och 
primära kundbehoven samt tjänsterbjudandena vilka är kärntjänst, bitjänst och stödtjänst. 
(Edvardsson 1996, 79) 
Ett tjänstekoncept täcker både sättet att få kunden att vara nöjd och sättet att nå en nöjd kund. 
Tjänstekonceptet är en detaljerad beskrivning om vad som skall göras för en kund (vilka 
behov och önskemål det finns för att kunden skall vara nöjd) och hur man kan nå det. 
(Lovelock m.fl. 1999, 401.).  
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Tjänstekonceptet ger en beskrivning av de kundbehov som skall tillgodoses och hur behoven 
skall tillgodoses i form av tjänstens innehåll eller tjänstepaketets utformning. Matchningen 
mellan kundbehov och tjänsteerbjudande är centralt. Tjänstekonceptet bildar utgångspunkt för 
och definierar de krav på förutsättningar som måste finnas för att tjänsten skall komma till. 
(Edvardsson 1996, 79-81.) 
Kundbehoven består av de primära och sekundära behoven medan tjänsteerbjudandet består 
av kärntjänst, stödtjänst och bitjänst. 
Kärntjänsten kan vara flygresan hos ett flygbolag, bitjänsterna är i detta fall flygtaxin, de 
tjänster, den service och leverans av de varor som behövs för en fungerande tjänst. 
Stödtjänster är tjänster eller produkter som skapar ett mervärde och möjligtvis en 
tjänstedifferentiering t.ex. it, telefon, tidningar under flygresan. (Echverri et al 2002, 111) 
Lady Lines kärntjänster är välmående som kunden får efter besöket på gymmen, trivseln och 
en bättre kondition. Bitjänsterna är personalen som gör att kvinnorna skall trivas, att servicen 
fungerar och att maskinerna är i skick. En Personal Trainer är även en stödtjänst på Lady Line. 
Stödtjänsten hjälper kunderna att komma igång, fastän de inte tidigare har varit på gym eller 
vet hur man skall använda maskinerna. Som bitjänster på Lady Line är produkterna som säljs 
åt kunderna före träningen eller produkter som används efter träningen. Produkterna kan vara 
protein bar eller dricka som innehåller protein. Vattenflaskorna som säljs är en viktig bitjänst, 
man behöver vätska under sin träning.  
Kärntjänsten är anledningen till att företaget finns på marknaden, basen för verksamheten och 
kärnan i kunderbjudandet. Det behövs ofta andra tjänster för att kunden skall ha möjlighet att 
utnyttja kärntjänsten. Bitjänsterna kallas också underlättande tjänster, eftersom de underlättar 
bruket av kärntjänsten. Om bitjänsterna saknas så går det inte att konsumera kärntjänsten. 
(Edvardsson 1989, 70) 
Det är bra att göra skillnad mellan primära och sekundära kundbehov. Med primära 
kundbehov avses upprinnelsen till att kunden upplever sig ha ett visst behov. Det primära 
kundbehovet ger basen för tjänstekonceptets utformning. Det primära kundbehovet 
tillgodoses av kärntjänsten i tjänsteerbjudandet. (Edvardsson 1996, 79-83) 
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Figur 1. Modell över tjänstekonceptet(Edvardsson 1996, 82) 
För att kunden skall bli nöjd krävs att både de primära och sekundära kundbehoven uppfylls. 
Det gäller både de uttalade och de underförstådda kundbehoven. Många av de sekundära 
behoven är underförstådda, det vill säga kunden förutsätter att det finns olika sekundära 
tjänster som tillfredsställer även de sekundära kundkraven. När tjänsteutvecklingen och 
tjänstekonceptet finslipas är det viktigt att identifiera och förstå behoven, önskemålen och 
förväntningarna kunden har. Det kräver förståelse för de kunder företaget betjänar med den 
aktuella tjänsten.(Edvardsson 1996, 83) 
Kunderna har behov och förväntningar, företagens uppgift är att uppfylla dem. Det har länge 
sagts att det finländska folket har ett stort problem med övervikt, att det är något som man 
måste ta itu med. Många har förstått vad meningen betyder och vill göra något åt saken. Och 
det betyder inte alltid att man måste ha övervikt för att motionera utan det är för sitt eget 
välmående och humör. Det är en trend att gå på gym, en trend som har vuxit och växer även 
mer. Tidigare var det för att se endast snygg och muskulär ut, men i dagens läge är det för att 
man skall må bra och kunna njuta av livet. Och den här växande trenden kan man se både på 
TV, radio och i tidningar. Det erbjuds semesterresor och korta veckoslutssemestrar med olika 
motionsalternativ. 
3.2 Tjänsteprocessen 
För att förstå varför en tjänst är/blir framgångsrik är det viktigt att förstå tjänsteprocessen. 
Processbegreppet kommer ursprungligen från industrin men är även tillämpbart inom 
tjänsteområdet. Engnell hänvisad i Edvardsson (Edvardsson 1996, 102-103) definierar en 
process som följande.  
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"En process består av en serie aktiviteter med preciserade början och slut, och som med hjälp 
av en organisations resurser, återkommande förädlar ett mätbart objekt från en leverantör till 
ett på förhand bestämt mätbart resultat till en kund”.  
De processer vars aktiviteter åstadkommer tjänster till externa kunder betecknas ofta som 
huvudprocesser. Processer som stöder huvudprocesserna nämns ofta som stödprocesser eller 
stödande processer. (Edvardsson 1996, 102-103) 
Stödprocessen för Lady Line är t.ex. Internet där det finns tidtabeller och beskrivningar om 
lektionerna samt kontaktuppgifterna till Lady Line. Internet är en viktig stödprocess i Lady 
Line för kunderna. Där kan de hitta all information om vad som kommer att hända och man 
finner också de andra Lady Lines hemsidor och kontaktuppgifter där. Huvudprocessen i Lady 
Line är att den är endast för kvinnor. Det är en stor motivation för många kvinnor att börja 
med grenen.  
Med tjänsteprocess avses den kedja eller de kedjor av aktiviteter, parallella och sekventiella, 
som måste fungera för att tjänsten skall komma till. Den generiska tjänsteprocessen utgörs inte 
enbart av interna aktiviteter utan också av aktiviteter hos leverantörer och samarbetspartners 
och är således svår för företaget att kontrollera eftersom man saknar kontroll över alla delar i 
processen. Med en generisk tjänsteprocess menas samtliga värdeskapande processer i 
företaget, både interna processer och processer där kunderna deltar i som aktörer. För att en 
ny tjänst i alla avseenden ska svara mot tjänstekonceptet, måste företaget specificera den 
process, inklusive mikroprocesser och enskilda aktiviteter, som säkerställer rätt tjänst. Kvalitet 
och produktivitet måste byggas in från början genom att rätt tjänsteprocess utvecklas. 
(Edvardsson 1996, 102-103) 
Både företag och privatpersoner kan vara kunder, kunderna ingår i och utgör en del av 
tjänstesystemet. Det gäller inte enbart kundernas kunskap, deras förmåga att tillgodogöra sig 
information utan också till exempel den utrustning de använder och de administrativa rutiner 
som används i kundföretaget. Allt detta utgör delar av tjänstesystemet och påverkar därmed 
förutsättningarna för tjänsten. (Edvardsson 1996, 86-87) 
Grupplektionerna är ett tjänstesystem som fungerar väldigt bra på Lady Line. Lektionerna är 
tjänster som medlemmarna använder. Alternativen av tjänsterna finns många. Man kan välja 
en sådan lektion som passar en bäst. Någon kan tycka om lugnare medan en annan om tempo 
och om ordentligt plågeri. Det är ett sätt att träna säkert och få något till stånd.  
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3.3 Tjänstekvalitet  
Kunden har kvalitetsförväntningar redan före de får reda på vad företaget egentligen erbjuder, 
“blir jag smal och vacker med att idrotta”.  Kunderna har också en sorts bild av företaget, 
vilket påverkar kvalitén i sig. Om man tänker på namnet Lady Line får många en bild att det är 
en tjänst för kvinnor som är vackra och attraktiva. De behöver inte skämmas eller tänka på att 
folk stirrar på dem. En bra och välkänd image är ett skydd, medan en negativ image gör det 
lätt så att verkligheten verkar mindre tilltalande än vad den egentligen är. Den kvalitet som 
kunden upplever är en följd av utvärderingar av det som väntades och det som upplevdes, 
med hänsyn till den betydelse som företagets image haft(Grönroos 1990, 60-61). 
Tjänstekvaliteten som upplevs av kunderna har två dimensioner, en teknisk dimension eller 
resultatdimension (vad) och en funktionell eller processinriktad dimension (hur).(Figur 2) Som 
exempel, hotellgästerna får ett rum och en säng att sova i, medan en restaurangbesökare får 
mat och en flygresenär förflytas från en plats till en annan, de här tjänsteprocesserna ingår i 
kvalitetsupplevelsen. (Grönroos 2008, 81) 
Med teknisk dimension avses vad kunderna får av företaget och har en stor betydelse för dem 
och deras kvalitetsupplevelse. I företagen betraktar man ofta det som kvaliteten i den tjänst 
man levererar. Eftersom det finns ett antal interaktioner mellan tjänsteleverantörer och kunder 
kommer den tekniska kvalitetsdimensionen inte alltid att förklara hela den kvalitet som 
kunden upplever sig att ha fått. Kunderna kommer att påverkas av de sätten på vilka den 
tekniska kvaliteten, processens resultat överförs till kunden. T.ex. en Internetsidas eller en 
restaurangs tillgänglighet och uppträdande påverkar den tjänst kunden får, samt bemötandet 
med busschaufför, servicepersonal och servicetekniker och deras sätt att utföra sitt arbete 
påverkar också kvaliteten av tjänsten. 
Med funktionell dimension avses hur kunden bedömer tjänsteprocessen. Det här är en annan 
kvalitetsdimension som är förknippad med hur tjänstens innehåll hanteras och hur 
tjänsteleverantören fungerar. (Grönroos 2008, 81-82) 
När man vill bli medlem i Lady Line blir man inbjuden på en rundtur med försäljaren. Där 
berättar man om sig själv, vad man idrottar med eller hur länge man gjort det. Försäljaren vill 
få fram vilka behov kunden har. Den här första kontakten med personalen har en stor 
betydelse om kunden blir medlem eller inte. Här mäter kunden hur tjänsten har gått till och 
hurdan kvalitet tjänsten har.  
Företagets profil eller lokala image är av största vikt för de flesta tjänsteföretagen. Den 
påverkar kvalitetsupplevelsen på olika sätt. Om kunden har en bra image om företaget kan 
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hon lättare förlåta om det hänt något misstag, medan om imagen är dålig på grund av att 
misstagen sker ofta blir det svårare för kunden att förlåta. (Grönroos 2002, 76).  
 
Figur 2. Total upplevd kvalitet (Grönroos 2008, 85 ) 
Bra kvalitet består i att den upplevda kvaliteten motsvarar kundens kvalitetsförväntningar, det 
vill säga den förväntade kvaliteten (Grönroos 2001, 79). Kvaliteten upplevs av kunden som 
bra då kundens erfarenhet av kvaliteten motsvarar kundens förväntningar på kvaliteten, med 
andra ord förväntad kvalitet. Om förväntningarna inte är realistiska kommer den totala 
upplevda kvaliteten att vara dålig, fastän kvaliteten är bra. (Grönroos 2008, 84) 
Grönroos har sammanfattat sju kriterier på god upplevd tjänstekvalitet: (Grönroos 2008, 98) 
Yrkesmässighet och sakkunskap: Kunderna uppfattar att tjänsteleverantören, medarbetarna, 
inklusive produktionssystem och fysiska resurser, har de kunskaper och den yrkesskickligheten 
som krävs för att lösa problem på ett professionellt sätt. Instruktörerna, personalen och 
försäljarna i Lady Line får utbildning för sitt arbete. Då får de mer kunskap och kan hjälpa 
kunderna bättre. 
Attityder och uppträdande: Kunderna känner att tjänsteföretagets medarbetare bryr sig om 
dem och är intresserade av att lösa problemen på ett vänligt och spontant sätt. Som medlem i 
Lady Line har man rätt till en egen tränare som gör upp ett program och följer med att man 
gör rörelserna rätt. 
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Tillgänglighet och flexibilitet: Kunderna känner att tjänsteleverantören, geografisk belägenhet, 
öppet tider, medarbetare och produktionssystem passar och är väl utformade så att det är lätt 
att få tag på tjänsten, och att tjänsteleverantören är beredd att anpassa sig till kundens behov 
och önskemål på ett flexibelt sätt. Personalen är alltid på plats och finns till hands om man 
behöver hjälp. Lady Line är nära centrum, det är lätt att ta sig dit och man kan komma bra 
med bil, cykel eller fots. 
Tillförlitlighet och pålitlighet: Kunderna vet vad som händer eller vad man än har kommit 
överens om kan de lita på att tjänsteleverantören, medarbetarna och systemet håller sina löften 
och arbetar med kundens bästa. Kunderna kan lita på att timmarna i Lady Line börjar i tid och 
om det sker förändringar angående timmarna meddelar Lady Line alltid om det via 
receptionen, post och på Internetsidorna. Innehållet av en lektion är det som står på 
läseordningen och i beskrivningen. Öppethållningstiderna gäller så som det är lovat och där 
finns alltid personal på plats. 
Återställning: Kunderna vet att då någonting går på tok eller någonting oväntat händer 
kommer tjänsteleverantören att aktivt och omedelbart ta itu med åtgärder för att kunderna 
skall kunna behålla kontrollen över situationen och de kommer också att försöka hitta en ny, 
acceptabel lösning. Det finns en möjlighet i Lady Line att hyra ut sitt kort eller sälja det om 
man inte själv mera går där eller om man inte har tid. Då betalar man inte i onödan stora 
pengar varje månad. 
Servicelandskap: Kunderna upplever att den fysiska omgivningen och miljön hämtar fram en 
positiv upplevelse av serviceprocessen. Miljön inne på Lady Line är mycket hemtrevlig. 
Inredningen är mysig och kunderna kan känna sig mycket välkomna då de stiger in. 
Rykte och trovärdighet: Kunderna är övertygade om att man kan lita på tjänsteleverantörens 
verksamhet och att den är prisvärd, samt att den står för ett bra utfört arbete och värderingar 
som kunden och leverantören delar. Lady Line har en bra image som många känner till.  
Ett av dessa kriterier, yrkesmässighet och sakkunskap, är resultatinriktat och således en teknisk 
kvalitetsdimension. Ett annat kriterium, rykte och trovärdighet, har att göra med imagen och 
fungerar alltså som ett filter. Men de övriga fyra kriterierna är klart processrelaterade och 
representerar den funktionella kvalitetsdimensionen.  
De här sju riktlinjer för bra upplevd tjänstekvalitet kan tas som riktlinjer som baserats på en 
stabil grund av empirisk och begreppsmässig forskning, men också praktiska erfarenheter. 
Listan är på inga sätt fullständig. Inom vissa branscher och för vissa kunder är vissa kriterier 
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viktigare än andra och det kan även i vissa specifika situationer finnas andra determinanter på 
god kvalitet.(Grönroos 1990, 60-61; Grönroos 2008, 98) 
3.4 Kundtillfredsställelse 
Kundernas upplevelse av kvaliteten hos olika tjänstegenskaper måste naturligtvis mätas, 
speciellt när man skall mäta fysiska produkter använder man sig av modellen 
kundtillfredsställelse där man använder instrument där man beskriver en viss fysisk produkt 
som man uppsätter med hjälp av olika attribut som speglar produktens nyckelegenskaper.  
Sättet att göra det är att mäta i vilken grad kunderna är nöjda eller känner tillfredsställelse med 
den kvalitet de upplevt. Man har i huvudsak diskuterat och använt sig av två olika instrument, 
attributbaserade mätinstrument och kvalitativa mätinstrument (Grönroos 2008, 92-97). 
För en upplevd tjänstekvalitet bygger man upp en modell för kunderna, med hjälp av den 
modellen mäter man kundernas upplevelse och deras förväntningar (Grönroos 2002, 121). 
I litteraturen har det debatterats om det finns en skillnad mellan tjänstekvalitet och 
kundtillfredsställelse, det finns förklaringar där modellerna som används för att mäta upplevd 
tjänstekvalitet under dens utveckling innehöll element som liknande samma element som 
användes i modellen var man mäter kundtillfredsställelse med olika egenskaper hos varor 
(Grönroos 2008, 97). 
Då man mäter behoven på Lady Line använder man attributbaserade mätinstrument, för i 
arbetet vill man få fram vilka åsikterna är om de tjänster och produkter Lady Line erbjuder.  
Man vill komma fram med vilka krav kunden har, hur man kan förbättra på tjänsten eller 
produkten.  
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4 Metoddiskussion 
För att få en lyckad undersökning är det viktigt att man redan i början funderar på vad det är 
man är ute efter. Vilket är målet med undersökningen och utgående från målet välja den rätta 
metoden. 
4.1 Metodval 
Eftersom man ville få fram kundernas åsikter om Lady Line var det enkelt att hitta det rätta 
sättet att mäta upplevelserna. Man ville ha en undersökning som inte var för invecklad. 
Undersökningen bestämdes att göras som en kvantitativ och kvalitativ undersökning, eftersom 
det var det lättaste sättet att nå kunderna, och att få en så bred undersökning som möjligt och 
många svar. Som undersökningsmetod i den kvantitativa delen användes enkäter.  
I den kvalitativa delen utfördes det intervju med företagens verkställande direktör. Intervjun 
ägde rum på Lady Line 4.9.2008. Det genomfördes en diskussion med två medlemmar från 
Lady Line, en som varit medlem i ca två år och en annan som varit medlem i ca 1 år. Den här 
diskussionen ägde rum 20.10.2008 och 23.10.2008 hemma hos medlemmarna. 
4.2 Frågeformulär 
I den kvantitativa delen gjordes ett frågeformulär som skickades ut till medlemmarna. Bästa 
sättet att nå medlemmarna var att skicka formulären per post, eftersom alla inte har en 
postadress. Allt som allt skickades det 250 formulär och 153 svar erhölls Allt som allt var svars 
procent var 61 %, vilken är mycket hög. Formuläret gjordes endast på finska, men det fanns 
möjlighet att få formuläret på svenska i receptionen i Lady Line, men det var endast några få 
som bad efter det. Det fanns inga kriterier som bestämde vilka kunder som skulle få enkäten, 
utan enkäterna skickades slumpmässigt till medlemmarna samtidigt med annan post från Lady 
Lines. Kunderna hade 1 månad tid på sig att svara på frågorna. Enkäterna skickades ut 
30.9.2008 och skulle lämnas in 30.10.2008 
Formulären skulle lämnas in i Lady Lines reception i en postlåda, det ansågs vara det bästa 
sättet istället för att man skulle ha bett medlemmarna posta enkäten till Lady Line. 
Formuläret är indelat i sex olika kategorier (bilaga 1 och 2). I första delen ville man veta 
bakgrundfaktorer såsom ålder och hemort. I andra delen frågades efter hur länge man varit 
medlem, vem som betalar medlemskapet och varför man valt Lady Line. Tredje delen består 
av vilken träning man är mer intresserad av, motionssalen eller grupplektionerna. I fjärde delen 
vill man få fram respondenternas känslor och humör efter att de tränat. I femte delen 
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undersöks åsikterna om Lady Lines tjänster, instruktörer, öppethållningstider mm. samt 
allmänna åsikter om företaget. 
Formuläret var standardiserat, alla frågor hade färdiga svarsalternativ. I slutet av formuläret 
fanns en öppen fråga där respondenterna fick ge ris och rosor eller fylla i sina tankar, idéer, 
åsikter eller annan feedback.(Bilaga 3) 
Medlemmarna som intervjuades muntligt var Pirita Syvänne 26 år som varit medlem i ca 2 år 
och Mia Saarnio 28 år som köpt sitt medlemskap för ca 1 år sedan. Medlemmarna valdes för 
att de har olika träningsvanor och motiv för att motionera och för att den ena har varit 
medlem sedan Lady Line öppnades och den andra 1 år efter öppningen. Det frågades åsikter 
bl.a. om Lady Lines utrymmen, grupplektionernas urval, priser och vad de anser att borde 
förbättras eller utvecklas. Gruppdiskussionen gjordes efter att medlemmarna hade svarat på 
frågeformuläret. 
4.3 Reliabilitet och validitet 
När man gör en undersökning är det oftast svårt att få tillförlitliga svar. Man bör analysera ifall 
man kan lita på respondenternas åsikter och svar. För att respondenterna skall kunna ge så 
tillförlitliga svar som möjligt är det viktigt att formulera en enkät så att den är lätt att läsa och 
svara på. Frågorna i enkäten som skickades ut till kunderna var lätt förstådda. Några hade 
dock inte förstått hur man skulle svara på fråga nummer 13 (bilaga 1) och i vissa fall hade man 
ringat in flere alternativ då endast ett skulle väljas. Slarvfel av respondenterna i enkäterna drar 
ner på reabiliteten i undersökningen. Det var många som t.ex. hade valt alternativet 1, mycket 
dålig i fråga 13, vilket är det sämsta alternativet i flervalsfrågan, fastän meningen hade varit att 
ringa in alternativet 5, mycket bra. Orsakerna var att vissa tyckte att alternativen var i fel 
ordning, vilket gjorde det svårt för respondenten att förstå frågan och andra var av den åsikten 
att man kunde ha formulerat frågorna bättre. Många har även låtit bli att svara på vissa frågor 
vilket drar ner på reabiliteten i undersökningen. 
Svarsprocenten var rätt hög. I analysdelen borde det inte finnas slagfel som kunde påverka 
reabiliteten. Som analyseringsprogram användes SPSS.  
Man kan säga att validiteten är bra för att frågorna mätte det som avsågs mätas. Målet med 
undersökningen var att ta reda på hur nöjda kunderna har varit eller är med Lady Lines 
tjänster och erbjudande och man har vid undersökningen uppnått målet. 
För att få en ännu bättre validitet och reabilitet i undersökningen intervjuades två medlemmar 
från Lady Line.  
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5 Analys av undersökningsmaterialet 
 
I det här kapitlet presenteras undersökningsmaterialet i form av tabeller och grafer. I kapitlet 
förs fram bl.a. respondenternas åsikter om Lady Lines tjänster, erbjudande, personal och en 
helhetsbild om Lady Line. Det förs fram också respondenternas träningsvanor och hur de 
känner sig efter att de tränat. 
5.1 Bakgrundsfaktorer 
Allt som allt svarade 153 kvinnor på enkäten. I figur 3 får man en helhetsbild av fördelningen 
av kvinnorna i de olika åldersgrupperna. Åldern har en stor betydelse i träningen. Då man är 
äldre kanske man inte orkar lika mycket som de yngre, men man vill ändå ta hand om sitt 
välmående. Kvinnorna i åldersgrupperna 36-45 (26,9 %) och 46-55 (29,6 %) representerade 
den största svarargruppen. Endast en respondent (1 %) ville inte uppge sin ålder. 
 
 
Figur 3. Åldersgrupp (antal) n= 152 
Fastän Lady Line är beläget i Borgå centrum finns det respondenter som kommer längre ifrån 
som t.ex. Sibbo eller Lovisa. Sibbo ligger inte långt ifrån Östra Centrum där det finns 
möjligheter att träna i konditonssalar som t.ex. Elixia eller FinnBody. Det är bra att det 
kommer medlemmar längre ifrån. 
I figur 4 kan man se hur åldersgrupperna har fördelats jämfört med hemorten. De flesta av 
respondenterna kommer från Borgå. Mycket få kommer någon annanstans ifrån som t.ex. 
Mörskom, Lovisa eller Askola. 
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Figur 4. Hemort (antal) n=152 
 
På fråga 3, där man undersökte respondenternas civilstånd kan man konstatera att de flesta är 
gifta. Civilståndet kan ha en stor betydelse då man blir medlem i en konditionssal. Familj och 
barn påverkar den tid man har för sig själv. De som besvarat annat, var ensamförsörjare, 
frånskilda och änkor. 
  
 
Figur 5. Civilstånd (antal) n=151 
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Hur ofta man motionerar är viktigt om man vill komma i form eller hålla sig i form. Många 
motionerar för att det är skönt och man känner sig piggare och blir på ett bättre humör. En 
bra rutin för träning är att man gör det 1-3 ggr i veckan, då blir det lätt en vana och man kan 
lätt ordna sig tid till det. Från figur 6 får man en helhetsbild på hur civilståndet inverkar på hur 
många gånger i veckan respondenterna tränar. Man kan se om en person som är gift tränar 
flere gånger i veckan än en person som är ogift. De flesta tränar 1-3 ggr i veckan. Endast 5 
stycken tränar inte alls. 20 stycken av respondenterna tränar 4 ggr eller mer. 
 
 
Figur 6. Civilstånd (antal) n=149 
 
Av respondenterna som är gifta tränar 64 stycken 1-3 ggr i veckan medan respondenterna som 
bor tillsammans med någon är det 27stycken som tränar 1-3 ggr i veckan.  
 
Som det tidigare berättades har åldern en stor betydelse i träningen. Det är mycket viktigt att 
man tar hand om sin hälsa och välmående desto äldre man blir. Man orkar mycket mer, 
känner sig piggare och kroppen känns bättre, man är inte lika styv. De flesta respondenter 
tränar 1-3 ggr  oberoende av ålder 
 
I åldersgruppen 36-45 är det 35 stycken respondenter som tränar 1-3 ggr och i den äldre 
gruppen 46-55 är det 36 stycken respondenter som tränar lika många gånger.  
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Figur 7. Hur många gånger man tränar (ålder/hur många ggr) (antal) n=149 
 
Då man blir medlem i en konditionssal betyder det att man binder sig till ett eller två år. Det är 
en ganska lång tid och under den tiden kan det hända mycket förändringar i livet. Som 
alternativ har Lady Line korthyrning, man kan hyra ut ett kort av någon medlem för den tid 
man vill ha och så kan medlemmen själva sätta sitt kort på hyra, då behöver man inte betala 
månadsavgifter för den tiden den är på hyra. Det är ett bra sätt om man inte vill binda sig till 
ett eller två år. Man kan också köpa en annans medlemskap. De flesta respondenter har varit 
medlem 9 månader eller mer, vilket betyder till och med två år. Väldigt få har nyligen börjat. 
 
I åldersgruppen 46-55 finns det 39 stycken respondenter som har varit medlem i 9 månader 
eller  mer, medan det i samma åldersgrupp finns det 6 stycken som varit medlemmar i 1 eller 3 
månader. Nybörjare finns det mest i åldersgruppen 36-45. 
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Figur 8. Hur länge har man varit medlem (antal) n=150 
 
Då man väljer sin konditionssal där man vill spendera tid och få välmående, gäller det att noga 
studera vad konditionssalen har att erbjuda och viktigaste vad är det man vill själv ha. För 
många kvinnor betyder det att det skall vara hemtrevligt, mysigt och helst inte buller. 
Kvinnorna vill gärna träna i fred eller umgås med sina vänner 
Figur 9. Orsak till valet av Lady Line (antal) n=151 
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Orsakerna till varför man valt Lady Line är att den är nära, där är trivsamt och den är endast 
för kvinnor. Det är viktigt för kvinnor att de kan känna sig välkomna och att det är 
hemtrevligt där de motionerar. Respondenterna anser att trivsamheten var den viktigaste 
orsaken, medan närheten kom som andra. Av respondenterna anser 76 stycken att orsaken tll 
varför de valde Lady Line är att den är endast för kvinnor. 
 
Utbudet i konditionssalar är även viktigt och har en stor betydelse, 71 stycken ansåg att det var 
en orsak till varför de valde Lady Line. Stödtjänsterna för konditionssalar är väldigt viktiga, de 
påverkar försäljningen och kunderna (51 stycken) anser dem som en viktig orsak vid val av 
konditionssal. Till Lady Lines stödtjänster hör solarium och bastu.  
 
5.2 Träning 
I detta lärdomsprov ville man också få fram hur respondenterna tränar och hur ofta. För 
många är det viktigt att man får gå på grupplektioner medan andra anser att det är bättre och 
att man får mera ut av träningen då man tränar på motionssalen.  
Lady Line är för många en mötesplats, speciellt då man tränar med vänner. Många har barn 
eller sin karriär som tar tid och då är motionssalen ett ypperligt ställe att träffa sina vänner. De 
flesta kvinnor tränar helst i grupp. Mycket få tränar med sin vän eller vänner. 
 
Figur 10. Med vem man tränar (antal) n=150  
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Av de kvinnor som är gifta tränar 38 stycken i grupp och 24 stycken ensamma. Av dem som 
är sambo tränar 15 stycken ensamma och 14 stycken i grupp. I gruppen annat tränar det lika 
många (5stycken) både ensamma, i grupp och med sina vänner. Av de respondenter som är 
ogifta tränar 12 stycken i grupp, 9 stycken ensamma och 5 stycken med sin vän eller vänner. 
Av respondenterna går 83 % på gymmen, medan 17 % inte gör det. Om man jämför de olika 
åldersgrupperna tycks det inte vara stor skillnad mellan de som använder gymmen. Däremot 
används gymmen minst av de som är i åldern 36-45.  
 
Figur 11. Användning av gymmen (antal) n=150 
 
Grupplektionernas popularitet har vuxit genom åren. Tidigare har det varit en stor tröskel för 
kvinnor att delta på timmarna för att de t.ex. inte kan, är klumpiga eller inte har rytm i sig. De 
här orsakerna är i dagens läge sådana som ingen mer bryr sig om, utan det är viktigt att få med 
kvinnor på lektionerna. Fastän man inte kan så lär man sig och alltid finns det instruktörer 
som hjälper till. Tidigare har det inte funnits lika stort urval av grupplektioner, nu kan man 
välja från Pilates till Body Combat, urvalet är mycket bredare.  
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Figur 12. Användning av grupplektioner (antal) n=150 
 
De flesta respondenter; 94 %, går på grupplektioner. Grupplektionerna används mest av 
åldersgruppen 46-55 och minst av dem som är i åldern 26-35. 
5.3 Efter träning 
På vilket sätt man tränar påverkar  helheten efter träningen, känner man sig pigg eller trött. 
Ofta kan man efter en lugnare timme vara mycket avslappnad och känna sig lite trött, medan 
man efter en mer tyngre lektion kan känna sig pigg och full av energi. Vad man har ätit innan 
man börjar träna påverkar prestationsförmågan. Om man ätit för lite eller inte alls kan det 
hända att man inte orkar göra någon rörelse till slut och då tappar man lätt sin motivation. 
 
Respondenterna känner sig mer motiverade efter att de tränat än pigga. Väldigt få känner sig 
omotiverade. Det kan påverkas av många faktorer som t.ex. instruktörens sätt att dra igenom 
lektionen. 
  
Av respondenterna känner sig 47,7 % avslappnade, medan 45.6 % känner sig där mitt i mellan 
och endast 6,7 % anser att de är stressade efter att de tränat. 46,6 % av respondenterna känner 
sig energiska efter att de tränat vilket är mycket bra och 44,5 % mitt i mellan. En liten del 
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 8,2 % känner sig slappa efter träningen. Som det tidigare nämdes känner majoriteten av 
respondenterna sig motiverade 48,3 %, 45,5 känner sig mitt i mellan och 4,9 % omotiverade. 
42,8 % är pigga medan 10,3 % känner sig trötta vilket är en ganska hög procent. 
 
 
Figur 13. Hur man känner sig efter att man tränat 
 
5.4 Åsikter om Lady Lines allmänna trivsamhet 
Figur 14 visar kundernas allmänna åsikt om Lady Line. Trivsamheten, miljön och personalen i 
en konditionssal är de faktorer som man mest uppskattar i Lady Line.  Om det är rent, trevlig 
mottagning och över lag en bra stämning, så kommer kunden gärna på nytt.  
 
Figur 14. Åsikter om Lady Lines allmänna trivsamhet 
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46,7 % av respondenterna anser att stämningen på Lady Line är mycket bra, levande ljus och 
musik skapar stämningen. Även inredningen och renlighet samt konditionsmaskinerna fick 
beröm. Personalens uppgift är att se till att det är snyggt och prydligt i gymsalen, motionssalen, 
i sanitetsutrymmen samt duschrummen och wc. De flesta av respondenterna anser att trivseln 
är mycket bra på Lady Line, medan en mindre andel har ingen åsikt.  
 Mest negativa åsikter kom gällande luftkonditioneringen. För att kunderna skall kunna 
motionera och andas i utrymmena måste luftkonditioneringen fungera, annars tar luften lätt 
slut och man blir trött och dåsig. 
Omklädningsrummen måste vara tillräckligt stora och det måste finnas kapacitet tillräckligt så 
att kundernas väskor och kläder ryms någonstans att förvaras. Utrymmet i ett 
omklädningsrum är viktigt bl.a. för hygienens och trivselns skull. 
 
Figur 15. Åsikter om Lady Lines tjänster och service 
Nivån på grupplektionerna anser 30 % som mycket bra, en större andel respondenter tycker 
att nivån är bra 54,8 %. Utbudet på grupplektioner tycker 22 % att är mycket bra och 57 % att 
utbudet är bra. Personalen på Lady Line är mycket omtyckt, respondenterna är av den åsikten 
att de får den hjälp vid behov (52,6 %) och personalens attityd är mycket bra (50,7 %). De 
faktorer som dock fick delade åsikter var instruktörernas kunskap och klarhet. Många ansåg 
att instruktörernas kunskapsnivå är mycket ojämn. Förutom instruktörernas kunskapsnivå fick 
även det höga priset samt öppettiderna kritik. 
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Respondenterna anser att den månatliga kostnaden är för hög, endast 4,7 % tycker att den är 
mycket bra och en större andel respondenter 28,7 % anser att den är dålig. Samma gäller 
öppethållningstiderna, 12,7 % anser att det är mycket bra medan 28,7 % av respondenterna 
tycker att öppethållningstiderna är dåliga. De vill ha längre öppethållningstider speciellt på 
veckoslutet. Överlag är respondenterna väldigt nöjda med trivsamheten, tjänsterna och 
servicen på Lady Line.  
 
Figur 16. Medeltal för Lady Lines allmänna trivsamhet 
 
 
Figur 17. Medeltal över Lady Lines tjänster och service 
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Figur 16 och 17 visar medeltalet över respondenternas åsikter gällande Lady Line. de bästa 
medeltalen fick trivsamheten, inredningen och renligheten samt personalens attityd och 
hjälpsamhet. De sämsta medeltalen fick duschrummens renlighet, luftkonditioneringen, 
utbudet på grupplektioner, öppettiderna samt det höga priset. 
Konkurrensen i Borgå är mycket stor fastän det är en liten stad. I Borgå finns det två 
konditionssalar som kräver medlemskap för en längre tid, Verde och Lady Line. Båda fungerar 
med samma princip. Alla kunder är inte villiga att binda sig till ett eller flere år, därför väljer de 
i stället en konditionssal som bjuder på 10*kort eller ett månadskort. För vissa är det ett 
säkrare val än att man inte binder sig. 
 
Figur 18. Lady Line jämfört med andra konditionssalar 
 
Lady Lines medlemskap är inte bara grupplektioner och gymsal, utan man får använda 
solarium, bastu och så gör en gyminstruktör ett program om man vill ha. I de flesta 
konditionssalen ingår samma tjänster i medlemskapet som i Lady Line, förutom solarium. 
Solarium är en tjänst som man måste betala skilt för i de andra gymmen i Borgå, antingen som 
en engångsbetalning eller som ett 10*kort. I medeltal tycker respondenterna att Lady Line är 
bättre eller mycket bättre än de andra konditionssalarna i Borgå.  
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I åldersgruppen 46-55 är 21 stycken av den åsikten att Lady Line är bättre än de andra 
konditionssalarna och 11 stycken i samma grupp tycker att Lady Line är mycket bättre. Av de 
respondenter som är över 55 år, tycker 10 stycken att Lady Line är bättre än de andra, vilket 
kan bero på att det är bara för kvinnor, där är lugnt och grupplektionerna som är lugnare. Ca 
13 % anser att Lady Line är på samma nivå som konkurrenterna 
Allt som Lady Line erbjuder, tjänster, lektioner, kunskap och trivsamhet påverkar 
helhetsbedömningen av Lady Line. De flesta respondenterna tycker att Lady Lines som helhet 
är bra. En mindre andel tycker att helheten är mycket bra. Mest är nöjd är den yngre 
målgruppen 
 
 
 
Figur 19. Helhetsbedömning om Lady Line 
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5.5 Diskussion med två medlemmar 
För att få konkreta åsikter om Lady Line fördes det en diskussion med två medlemmar från 
Lady Line, en som har varit medlem sedan 2007 i april då det öppnades och en annan som 
köpt sitt medlemskap under våren 2008. Det gjordes inte något färdiga frågor, medlemmarna 
fick fritt föra diskussionen. Skribenten deltog inte i diskussionen med egna åsikter eftersom 
hon själv är medlem och inte ville påverka de intervjuades åsikter. 
Det diskuterades om utrymmena och om utbudet av grupplektionerna. De var båda av den 
åsikten att det borde finnas mera alternativ och flere timmar per dag än vad det nu är. Vissa 
lektioner börjar för tidigt, man hinner inte efter jobbet och sedan när man skulle ha tid så går 
inte den lektionen mer. Sådana lektioner som är populära som t.ex. Body Combat borde 
absolut vara flere gånger i veckan än bara en gång. Timmen är alltid så fullproppad att man 
inte kan göra rörelserna ordentligt. De tar alldeles för många in på de lektioner som är 
populära . Man har inte utrymme för sina rörelser och man får då hela tiden kolla att man inte 
sparkar till eller slår någon. 
Det finns ibland också kunder  på gymsidan som bara sitter i maskinen och inte gör något, de 
borde förstå att det finns kunder som gärna skulle använda maskinen men man täcks inte gå 
och säga det till den andra. Man borde ta mer hänsyn till de andra. De här är små saker, men 
har en stor påverkan i valet om man vill fortsätta sitt medlemskap på Lady Line. 
Det finns en massa små saker som Lady Line kunde förbättra. Omklädningsrummen och 
duschutrymmen är alldeles för små jämfört med den kundmängden Lady Line har. Också 
sådana små saker som TV i cardioutrymmet eller musik skulle vara bra. Musik spelas på 
gymsidan, men man hör inte det till cardiosidan.  
Öppethållningstiderna fick fram en omfattande diskussion, speciellt gällande veckoslutet. Båda 
jobbar på vardagen och hinner inte alltid träna, därför skulle det vara bra om 
öppethållningstiderna på veckoslutet skulle vara längre eller att man skulle öppna tidigare på 
söndagen. 
En annan sak som medlemmarna tog upp var längden på medlemskapet. De anser att det inte 
är rättvist att  om man haft ett tvåårigt medlemskap så är man tvungen att fortsätta två år till, 
om man vill vara medlem. Visst har man rätta att sälja den vidare eller hyra ut den, men 
flickorna anser att två år till är för lång tid. De anser att man borde kunna få välja om man vill 
vara ett år eller två år till. Men det positiva är att man alltid kan hyra ut medlemskapet. Det 
positiva med Lady Line är att om man åker till Helsingfors, Esbo eller Kotka så har man 
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möjlighet att motionera där. Åsikterna hos de två medlemmar stämmer ganska bra med 
undersökningsresultaten från enkäterna. 
5.6 Analys av öppna frågan 
Den sista frågan var en öppen fråga där respondenterna kunde ge sina egna åsikter om Lady 
Line eller om de hade förbättringsförlag eller ris och rosor. Alla svar har samlats ihop och 
finns som en bilaga. (Bilaga 4). Det var många som hade åsikter och förslag om vad som 
kunde förbättras. I tabell 1 kan man läsa de mest frekventa åsikterna. För många är det viktigt 
att man förlänger öppethållningstiderna, på veckoslutet borde Lady Line vara öppet längre, 
speciellt på lördagen och söndagen kunde den öppnas redan tidigt på morgonen och inte kl. 
14 som den gör nu. På vardagarna öppnas den för sent, det är många som skulle vilja 
motionera innan de går på jobb eller att det skulle finnas ett magnetkort med vilket man kunde 
komma in då det inte finns personal på plats. En annan sak som upprepades många gånger var 
prisvärdet. Priset är för högt och respondenterna anser att det är dåligt att t.ex. studerande 
eller pensionärer inte får någon rabatt. Även vissa instruktörers kunskap kritiserades i många 
fall. 
 
Det är bra att Lady Line marknadsför sig så att de får nya kunder, men de borde även rikta 
mer uppmärksamhet till de gamla kunderna.  
En faktor som kom upp flere gånger var skorna som ligger i tamburen då man kommer in. 
Kunderna lämnar sina skor mitt igången och många nästan snubblar över dem. 
Ibland blir det bråttom för kunderna om de t.ex. har varit på innecykling och ännu efter det 
vill gå på RVP, för om innecyklingen blir försenad, så försenar sig också nästa lektion. Det är 
inte trevligt för kunderna att de hamnar rusa från en sal till en annan. instruktörerna måste 
kunna hålla sig till tidtabellen. Grupplektionernas tidtabell fick också kritik, lektionerna går för 
nära på varandra, att man måste rusa från den ena till den andra. 
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Tabell 1. Ris och rosor 
Bra Dåligt Förbättringsförslag 
Den bästa platsen att 
motionera  
BodyCombat endast 2 ggr i 
veckan 
Längre öppethållningstider på 
veckoslut och vardagar. 
Rent och snyggt Instruktörernas kunskapsnivå   Bättre skolning 
Bra kampanjer Timmarna slutar inte i tid, 
man måste rusa till nästa 
Instruktörerna måste kunna 
hålla sig till tidtabellen, inte 
dra ut på tiden 
Trevlig och artig personal Längre spinning timmar Längre sessioner på 
grupplektionerna 
Ingen förhandsanmälan Högt pris Magnetkort 
Glada instruktörer, hälsar Inte tillräckligt med morgon- 
och eftermiddagstimmar 
Feedback på nätet och en 
box för feedback i 
receptionen 
Mysig inredning Borde finnas på 
läseordningen vem som drar 
lektionen 
Information om vem som 
drar lektionen 
Gratis schampo och duschgel Mer hjälp med maskinerna på 
gymsidan 
Kunnig personal till gymsidan 
som kan hjälpa vid behov 
Solarium Ingen barnpark En barnpark istället för att 
barnen är med på lektionerna 
Bra musik, kunde vara högre Ingen riktig bastu Större utrymme 
Massagestolarna Tar in för mycket folk till de 
populäraste timmarna 
Mindre gruppstorlek 
Avslappnande lektioner  Man snubblar på skorna när 
man kommer in 
Lösa skoproblemet 
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6 Slutdiskussion 
Syftet med arbetet var att få reda på kundernas åsikter om Lady Lin, dess timalternativ, 
personal, omgivning och produkterna samt öppethållningstiderna och priset . Man ville också 
veta kundernas  intresset för träning bl.a. hur ofta de tränar och vad tränar de, på grupplektion 
eller på gymmen. Man ville också veta på vilket sätt konceptet påverkar kundernas val  av 
konditionssal.  
 
Problemen som man hade i början av undersökningen var: Är kunderna nöjda med tjänsterna 
och har kundernas behov uppfyllts, det vill säga har medlemskapet i Lady Line gett kunden 
resultat? Undersökningen gav svar på undersökningsproblemen.  
 
Undersökningen har gett många åsikter om förbättringsförslag, men  överlag är kunderna 
nöjda med Lady Line och de tjänster som de erbjuder. De viktigaste utvecklingsmålen som 
kom upp under undersökningen var öppethållningstiderna och det höga priset. 
Öppethållningstiderna är sådana faktorer som påverkar stort kundernas motivation och 
besöksvana. Eftersom många jobbar under veckan och hinner inte till gymmet, tränar de gärna 
då istället på veckoslutet, men öppethållningstiderna på veckoslutet är mycket dåliga. Priset på 
Lady Line är ganska högt och det efterfrågades rabatter för studerande och pensionärer.  
Som tredje utvecklingsmål är instruktörernas utbildning. Man borde satsa mer på utbildningen 
och sättet på hur instruktören uttalar sina rörelser. Visst finns det skillnader mellan 
instruktörer och alla har sitt egna sätt att föra fram rörelsen eller att förklara hur man skall 
göra, men det viktigaste är att kunden förstår vad det är som skall göras och var det skall 
kännas. Vissa gör allt för snabbt och då hinner ingen med. Men som helheten är kunderna 
nöjda med instruktörerna och deras instruktionsklarhet.  
Kundkretsen på Lady Line är från 16- åringar upp till över 55 åringar. Speciellt äldre kvinnor 
känner att Lady Line är för dem, eftersom det är bara för kvinnor och alla är välkomna.  
Konkurrenssen är hård, eftersom Verde är mycket större och har mer grupplektioner att bjuda 
på än vad de mindre konditionsföretagen som t.ex. For Ladies Only och BodyTonic. Lady 
Lines starka sida är att den är belägen i centrum och är mycket trivsam och bara för kvinnor. 
Svaga sidan är litet utrymme, utbudet på grupplektionerna är mindre än på Verde och ibland 
för trång på grupplektionerna. 
Ett stort problem är att det tas för mycket kunder på grupplektionerna, man borde hitta en 
lösning till det här problemet, antingen minska på deltagar antalet eller lägga in mer sådana 
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lektioner som är populära. Många kunder går inte på lektionerna för att de är så fulla och man 
inte har utrymme för sina röreöser som t.ex. på RVP och BodyCombat. Dessa lektioner 
behöver utrymme. 
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Bästa respondent! 
Jag är restonom studerande vid HAAGA - HELIA yrkeshögskola i Borgå. Lärdomsprovet görs 
som ett uppdrag av Lady Line i Borgå. Med undersökningen vill vi utreda hur nöjda medlemmarna 
är med Lady Line. Det viktigaste målet med Lady Lines verksamhet är att Ni är nöjda, därför 
skulle vi uppskatta att Ni fyllde i frågeformuläret så att vi kan betjäna er ännu bättre. 
Hälsningar, 
Susan Forsblom 
1. Ålder? 
□ 16–25  
□ 25–35  
□ 35–45  
□ 45–55 
□ över 55  
 
2. Var bor Ni? 
□ Borgå 
□Sibbo 
□Lovisa  
□ Annat? _______________ 
 
3. Civilstånd? 
□ Gift  
□ Ogift  
□ Sambo  
□ Annat? _______________ 
 
4. Vem betalar Er månadsavgift på Lady Line? 
□ Ni själva  
□ Föräldrarna 
□ Annan, vem? _______________ 
 
5. Hur länge har Ni varit medlem? 
□ 1-3 mån   
□ 3-6 mån 
□ 6-9 mån 
□ 9 mån → 
6. Varför valde Ni Lady Line? 
□ Nära 
□ Omgivningen 
□ Trivsam 
□ Tjänsterna 
□ Utbudet 
□ Personalen 
□ Bra rykte 
□ Min vän/bekant rekommenderade 
□ Endast för kvinnor 
 
7. Tränar Ni helst? 
□ Ensam 
□ Med vännen/vänner 
□ I grupp 
 
8. Hur många gånger i veckan tränar Ni på  
Lady Line? 
□ 0  
□ 1-3  
□ 4 ggr eller mer 
 
9. Använder Ni grupplektionerna? 
  
□ Ja   
□ Nej, varför?___________________ 
10. Tränar Ni på gymmen?  
□ Ja  
□ Nej, varför?__________________________ 
 
11. Består Er träning mera av? 
□ grupplektioner 
□ gymträning 
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12. Hur känner Ni Er efter träningen? 
Avslappnad    5 4 3 2 1 Stressad 
Energisk  5  4 3 2 1 Slapp 
Motiverad  5  4 3 2 1                 Omotiverad 
Pigg  5 4 3 2 1 Trött 
 
13. Vad anser Ni om Lady Lines allmänna trivsamhet? Omringa alternativet som är 
närmast Er åsikt. Välj endast ett alternativ (5=mycket bra, 4=bra, 3=varken eller,  
2= dålig, 1= mycket dålig 
 
Trivsamhet  5 4 3 2 1 
Stämningen   5 4 3 2 1 
Utrymmen  5 4 3 2 1 
 
Inredningen  5 4 3 2 1 
Motionssalens städighet 5 4 3 2 1 
Gymsalens städighet  5 4 3 2 1 
Maskinernas skick  5 4 3 2 1 
Duschrummens städighet 5 4 3 2 1 
 
Omklädningsrummen 5 4 3 2 1 
Luftkonditioneringen  5 4 3 2 1 
 
Nivå på grupplektionerna 5 4 3 2 1 
Utbudet på grupplektionerna 5 4 3 2 1 
Prisvärde  5 4 3 2 1 
Öppethållningstiderna 5 4 3 2 1 
 
Instruktörernas kunskap 5 4 3 2 1 
Instruktionernas klarhet 5 4 3 2 1 
 
Personalens attityd  5 4 3 2 1 
Personalens hjälpsamhet 5 4 3 2 1 
 
14. Jämför Lady Line med andra konditionssalar 
( 5=mycket bättre, 4=bättre, 3=på samma nivå, 2=sämre, 1=mycket sämre) 
 
□5 □4 □3 □2 □1 
 
15. Er helhets bedömning om Lady Line? 
 ( 5=mycket bra, 4=bra, 3=varken eller, 2=dålig, 1=mycket dålig) 
 
□5 □4 □3 □2 □1 
 
Ris och ros, ordet är fritt! 
____________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________ 
  Tack! 
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Hyvä vastaanottaja! 
Opiskelen HAAGA-HELIASSA Porvoon yksikössä matkailualan restonomiksi ja olen saanut 
Porvoon Lady Linelta toimeksiannon tehdä asiakastyytyväisyyskyselyn koskien heidän palveluitaan 
ja tuotteitaan. Tutkimuksen avulla Porvoo Lady Line voi parantaa laatua, palveluja ja yritystä. 
Terveisin, 
Susan Forsblom 
1. Ikä 
 
□ 16–25 
□ 25–35 
□ 35–45 
□ 45–55 
□ 55→ 
 
2. Asuinpaikka 
 
□ Porvoo 
□ Sipoo 
□ Loviisa  
□ Jokin muu, mikä? _______________ 
 
3. Sivilisääty 
 
□ Naimisissa  
□ Naimaton  
□ Avoliitossa  
□ Muu, mikä? _______________ 
 
4. Kuka maksaa harjoittelusi 
LadyLine:lla? 
 
□ Minä  
□ Vanhemmat  
□ Joku muu, kuka? _______________ 
 
5. Kuinka kauan olet ollut jäsen? 
 
□ 1-3 kk   
□ 3-6 kk  
□ 6-9 kk 
□ 9 kk → 
 
6. Miksi valitsit Lady Linen? 
 
□Läheisen sijainnin takia 
□ Ympäristön takia 
□ Viihtyisyyden takia 
□ Palveluiden takia 
□ Tarjonnan takia 
□ Henkilökunnan takia 
□ Imagon takia 
□ Ystävä/ tuttava houkutteli 
□ Lady Line on vain naisille  
 
7. Kuntoiletko mieluimmin? 
 
□ Yksin 
□ Ystävän / Ystävien kanssa 
□ Ryhmässä 
 
8. Kuinka monta kertaa viikossa kuntoilet 
LadyLinessa? 
 
□ 0-1  
□ 1-3  
□ 4 kertaa tai enemmän 
 
9. Käytkö ryhmäliikunnassa? 
   
□ Kyllä   
□ En, miksi?_____________________ 
 
11. Koostuuko harjoittelusi 
enemmän? 
  
□ Ryhmäliikunnasta 
□ Kuntosaliharjoittelusta 
 
10. Harjoitteletko kuntosalilla? 
  
□ Kyllä  
□ En, miksi?______________________ 
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12. Mikä on olosi käynnin jälkeen? 
 
Rentoutunut 5 4 3 2 1 Stressaantunut 
Energinen  5 4 3 2 1 Voimaton 
Eloisa  5  4 3 2 1 Eloton 
Väsynyt  5 4 3 2 1 Pirteä 
 
13. Mitä mieltä olet Lady Linen yleisestä viihtyvyydestä? Ympyröi kustakin kysymyksestä 
vastaus, joka on lähinnä mielipidettäsi, valitse vain yksi vaihtoehto. (5=erittäin hyvä, 
4=hyvä, 3=en osaa sanoa, 2=huono, 1=erittäin huono) 
 
Viihtyvyys                                     1  2 3 4 5 
Tilavuus                                        1  2 3 4 5 
Ilmapiiri                                        1  2 3 4 5 
 
Sisustus   1 2 3 4 5 
Liikuntasalin siisteys 1 2 3 4 5 
Kuntosalin siisteys  1 2 3 4 5 
Laitteiden kunto  1 2 3 4 5 
Suihkutilojen siisteys 1 2 3 4 5 
 
Pukuhuoneet  1 2 3 4 5 
Ilmastointi  1 2 3 4 5 
 
Ryhmäliikuntatuntien taso 1 2 3 4 5 
Ryhmäliikuntatuntien tarjonta 1 2 3 4 5 
Hintataso  1 2 3 4 5 
Aukioloajat  1 2 3 4 5 
 
Ohjaajien osaaminen 1 2 3 4 5 
Ohjauksien selkeys  1 2 3 4 5 
 
Henkilökunnan asenne                  1  2 3 4 5 
Avun saaminen henkilökunnalta 1 2 3 4 5 
 
14. Vertaile Lady Linea muitten liikuntakeskusten kanssa 
( 5=paljon parempi 4=parempi, 3=samalla tasolla, 2=huonompi, 1=erittäin huono) 
 
□5 □4 □3 □2 □1 
 
15. Arvosanasi Lady Linesta kokonaisuudessaan? 
 ( 5=erittäin hyvä, 4=hyvä, 3=en osaa sanoa, 2=huono, 1=erittäin huono) 
 
□5 □4 □3 □2 □1 
 
Voit antaa lopuksi vielä risuja tai ruusuja. Sana on vapaa! 
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
  Kiitos!
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Intervju frågor om Lady Line med Anu Jaakkola 4.9.2008 
1. Kort om Lady Line? 
2. Om Borgå Lady Line? 
3. Varför valde du Borgå 
4. Hur känns det att vara franchising företagare? 
5. Dåliga/Bra sidor med Lady Line 
6. Är du nöjd med kundgruppen 
7. Hurdan är kundgruppen? 
8. Hur marknadsför ni er? 
9. Hur kommer ni fram med utbudet till de olika kundsegmenttena? 
10. Hur ofta byter ni marknadsföringssättet och vilka är kriterierna? 
11. Prisvärdet, vad beror det på? 
12. Finns det rabattgrupper? 
13. Hur stöder Lady Line företagare inom franchising? Har ni skolningar eller möten? 
14. Vad anser du om Lady Lines framtid i Borgå? 
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Ris och rosor 
Inte bra med en konditionssal i hus där människor bor ( blir säkert störda av ljudet)!?. 
Mera och bättre cykelparkering. Bra att man inte behöver reservera ”plats” på 
grupptimmarna i förväg och bra att medlemmarna har förtur. Trevligt och avstressande 
ställe! 
Asiakkaittenne kengät ovat sisääntulossa huolimattomasti heitettyinä, vaikka 
lokeroitakin olisi vapaana. Keksitte varmaan jonkin keinon, että kengät eivät olisi 
lattialla aiheuttamassa kompastumisvaaran ja siten muuten niin siistit tilanne olisivat 
moitteettomat. 
Bodycombat saisi olla kaksi kertaa viikossa. Les Millsin bodyattack tunti valikoimiin! 
Ryhmätunneille musiikki kovemmalle!!! 
Paras paikka jumpata, en vaihtaisi toiseen. Tuntuu niin kotoisalta ja tunnelma om 
mukavan rento. Lady Line on mun juttu. 
Ohjaajat tosi mukavia ja aina saa apua ”tyhmiin” kysymyksiin. Aina ilo tulla liikkumaan! 
Ladyjam tuntien onnistumiseen vaikuttaa hyvin paljon ohjaajan osaaminen. Ero kahden 
ohjaajan välillä voi olla kun yö ja päivö. Osaavan tunnin jälkeen haluaa tulla myös 
seuraavalla kerralla, mutta lattean tunnin jälkeen ei välttämättä tee mieli tulla uudestaan. 
Oikean ohjaajan vetämänä tunti on yksi parhaista! 
Ryhmäliikunta aikataulussa voisi tulla esille kuka toimii tunnin vetäjänä. Toivoisin Girya- 
kuulia sekä vinon selkäpenkin. Joogaa ryhmäliikunta aikatauluun. 
Pidemmät aikataulut viikonloppuisin. 
Ruusuja antaisin erityisesti siisteistä ja miellyttävistä tiloista sekä iloisista ohjaajista ja 
ilmapiiristä =). Ohjaajien taso melko vaihtelevaa, muutamilla on rytmi hieman hakusessa 
ja musiikki aina liian hiljasella, ja musiikki on tärkeä osa sitä fiilistä  mitä haen ohjatulta 
tunneilta. Ohjelmistosta sen verran että ne voisivat vaihtua kolmen kuukauden välein 
sijaan 1-2 kuukauden välein. Toivoisin myös ohjelmistoon les millsin bodyattackia ja 
että bodycombat voisi olla 2 kertaa viikossa, vaikka extratunnit tuovat kyllä siihen 
helpotusta, suurkiitos niistä! 
Arkisin + La ja Su enemmän päiväjumppia. Käyn enimmäkseen lesmillsin tunneilla ja ei 
oikein ajat tunnu sopivan yhteen. Solarium on kiva! 
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Olisi mukava etukäteen tietää kuka ohjaa tietyn tunnin tiettynä iltana. Voisi valita 
mieleisensä ohjaajan tunnit. Viikonloppuisin ehdottomasti pitempi aukioloaika. 
Herbinan maksuttomat ”mömmöt” ovat ruusun arvoisia! 
Mukava paikka, suosittelen edelleen. Ihmettelen miksei ole opiskelija- alennusta, tytär 
haluaisi käydä salilla, muttei ole varaa maksaa kahta täyttä maksua =( 
Ryhmäliikunta voisi olla myös iltapäivällä (klo 13-15.00) 
Kaipaan iloisempia, räväkämpiä ohjaajia jotka liikkuvat salissa ja antavat neuvo miten 
tehdä liikkeet oikein = tärkeä koska ei peilejä jotka voisi itse tarkastaa. Tuntien tasoissa 
valtava ero riippuen kuka ohjaa, parhaat Anu ja Sanna. Surkeat ohjaajat esim. Virva ja 
Malin. 
Viikonlopun aukioloja voisi pidentää, ovat nykyään hankalan lyhyet. Kuntosaliohjaus oli 
hiukan ylimalkainen. 
För trångt på måndargarnas Ladyjam och RVP. Det borde finnas ett tak på antalet 
deltagare. 
Lämmittely/ Cardiopuolella ei soi ikinä musiikki, on ikävystyttävää treenata 
hiljaisuudessa. Salin puolella musiikki on harvoin menevää, lähinnä rentouttavaa, liian 
rauhallista musiikkia. 
Henkilökunta aina ystävällistä ja mukavia. Aina siistiä. Anu aivan mahtava ohjaaja. 
Aukioloajat voisi ainakin viikonlopun osalta olla laajemmat. Esim. su aamuna olisi kiva 
tulla, jos esim: illalla menoa. Tai että pääsisi edes salille, vaikka muuten kiinni. Esim: 
Kotkassa tämä on mahdollista. Les Millsin ohjelmien 3kk kesto hieman liian pitkä, ehtii 
kyllästymään. Voisitteko alkaa miksaamaan, niin kuin muualla tehdään? Muuten kaikki 
toimii, jatkakaa samaan malliin. =) 
Sali voisi olla jo auki aikaisemmin aamusta. 
Toivoisin voivani käydä Lady Linella myös sunnuntai- aamupäivisin!!! Toivoisin että 
spinning- tuntien ollessa muutenkin lyhyt (½h) niin ohjaaja aloittaisi ja lopettaisi 
täsmällisesti, näin ei valitettavasti ole tiistaisin, tällöin tehokasta polkemisaikaa jää. 
Venyttelyn ulkopuolella usein vain n. 15min koska ohjaaja lopettaa usein liian aikaisin. 
Valitettavasti tiistain ohjaajan (spinning) taso on kovin heikko. Onneksi vain 
yksittäistapaus. Suurkiitokset mahtavalle ja kannustavalle henkilökunnalle! Kaiken 
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kaikkiaan hienosti toimiva liikuntakeskus! 
Spinning tunteja voisi olla myös 1 h mittaisina tai jopa pidempinä, 30min tunnilla ei edes 
ehdi hiki tulla pintaan. Vetäjät ovat hyviä, joten potentiaalia varmasti olisi! 
Lauantaina voisi olla myöhempään auki, kun toiset töissä eikä pääse. Magneettikortti 
systeemi voisi olla hyvä jos haluaisi mennä vain salille. Kuukausi hinta suhteellisen kallis. 
Erihintaisia kk/maksuja tavallaan ei olisi kannattanut ottaa jäsenyyttä vaan olisi voinut 
vuokrata halvemmalla joltain jäsenyys. 
Haluaisin lämmittelyhuoneeseen soutulaitteen. Ammattitaitoisten ryhmäliikunnan 
ohjaajien puute on ongelma. Tuntien alut viivästyvät kun edellinen tunti ei lopu ajoissa. 
Verkkosivuille ryhmäliikuntaohjaajien nimien yhteyteen heidän liikuntaan liittyvä 
koulutuksensa. Haluaisin, että tiettyä tuntia vetää aina, vuosi- ja sairaslomia 
lukuunottamatta, sama ohjaaja. Pihalle lisää pyörätelineitä. 
Kävisin mielellään aamulla mutta.  8 on vähän liian myöhään aloittaa kun pitää käydä 
töissä 9.00, 7,45 auttaisi jo huomattavasti. Illalla työaika loppuu 17.00, RVP 17.00 jää 
pois. Voisi varmaan kokeilla eri alkamisaikoja. Muuten mukava paikka. 
Viikonlopuksi toivoisin hieman pidempää aukioloa. 
Aukioloaikoja viikoloppuna voisi pidentää sillä silloin on enemmän aikaa liikkumiseen. 
Hinnat ovat korkeat. Anu on aivan mahtava vetäjä =) 
Ohjaajien taso vaihtelee, kokemuksen myötä paranee. Pääsääntöisesti hyvä. Oleskelutilat 
huonot jos esim. jää tuntien väliin luppoaikaa. 
Viikonloppu- aukioloajat vähän huonot, voisi olla enemmän auki koska silloin yleensä 
enemmän aikaa kuntoilulle. Muuten mukava aina tulla ja ihmiset ovat iloisia =) 
Henkilökunnan ammattitaidossa on eri ihmisen välillä suuria eroja. Suurimmaksi osaksi 
olen saanut hyvää palvelua, mutta mukaan on myös mahtunut negatiivisempiakin 
kokemuksia. Osa ryhmäliikunnan ohjaajista tuntuu olevan hieman hukassa, joka johtuu 
ehkä jännityksestä? Ottaen huomioon melko korkean kuukausihinnan, toivoisin 
tulevaisuudessa ohjaajilta enemmän ammattitaitoa ja itseluottamusta! Anun tunnit ovat 
olleet aina todella mahtavia, kiitos siitä =) Olisi mukavaa jos nettisivuillanne olisi 
”palauteboksi” ja ryhmäliikuntatuntien yhteydessä voisitte ilmoittaa kuka vetää 
milloinkin tunteja. 
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Ainoa puute on suihkujen vähyys. Välissä on kova ruuhka ja pitkät jonot pesutiloihin. 
Aamulla voisi päästä salille magneettikortilla jo 6 jälkeen samoin viikonloppuna 
aukioloaikojen jälkeen/ennen. 
Sauna ansaitsee erikoismaininnan! Hierovat tuolit myös hyvä lisä. Kenkiin 
kompastuminen ei ole paras mahdollinen sisääntulo. 
Body Pump hyvä, mutta BodyCombatia saisi olla paljon enemmän, sillä kerran viikossa 
ei riitä millään kunnon ylläpitämiseen,varsinkin kun muutkin jumpat ovat vain 30min. 
Peilit olisivat tärkeät liikuntasalissa, etenkin combatissa, solariumista ja kunto-ohjelmista 
iso plussa. 
Stort plus för att det inte är förhands anmälan. 
Toivoisin enemmän opastusta kuntosalin laitteiden käyttöön. Kiitos iloiselle, avuliaalle ja 
motivoivalle henkilökunnalle! 
Toiveita ryhmäliikunnalle: keppijumpa tms. Olkapäille balletoni- tunteja jäin myös 
kaipaamaan. Tietyt tunnit liian täynnä. Huono ilmastointi. 
Aukioloajat voisivat olla viikonloppuisin pidemmät. Sunnuntaina voisi aueta 
huomattavasti aiemmin. Suosituimmat ryhmäliikuntatunnit useammin/2 peräkkäin, 
välillä ahdasta, ei anna tasoistansa tuntia. 
Sunnuntai aamulla Sali auki. Enemmän aamupäivä tunteja. 
Ohjauksen selkeyteen ryhmäliikunnassa voisi alla parantamisen varaa – tulevan liikkeen 
ennakointi ( varsinkin uudessa ohjelmassa). 
Toivon esim. spinningejä sijoitettavaksi myöhempään – nyt ehdin vain maanantaisin. 
Core on ollut hievoinen pettymys – sekava ja liian nopea ohjelma/ohjaus (ei ole ehtinyt 
mukaan kuin 2 kertaa). 
On aivan ihana ettei tarvitse etukäteen ilmoittautua tunnille, vaan voi tulla silloin kun 
itselle sopii. 
Ihana kannustava henkilökunta. Korsetti myös viikonloppuun! 
Borgå har många svenska som modersmål. Skulle vara trevligt om det kunde ordnas lite 
mer info på svenska. Vill gå till salen kl.6 på morgonen. 
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Ne aukioloajat; vaikka vain Sali! 
Hinta tuntuu tällä hetkellä suurelta kun en ole töissä, vaan kotona lapsen kanssa, mutta 
muuten olen erittäin tyytyväinen. 
Enemmän ammutunteja että kerkisi ennen 10. töihin. 
Erittäin paljon pidän Lady Linestä! Toivoisin ehkä vähän pitempiä aukioloaikoja 
viikonloppuisin koska arkisin en oikein pääse salille. 
Pilates tuntien tasossa suuria eroja riippuen vetäjästä, Sorrin tunneilla tulee 
stressaantunut olo. Voisiko netissä olla jokaiselle viikolle viikko – ohjeita josta näkisi 
kuka tunnin vetää. Myös henkilökunnan kuvat voisi olla netissä. Onko kokeiltu jonain 
arkiaamuna avata 7, jolloin voisi olla esim. ladyspin, bodypump exp tai joku muu 30min 
tunti. Lauantaina saisi aueta jo 8.00 ja tunnit voisi alkaa 9.00. salille on mukava tulla, 
koska heti vastaanotosta lähtien henkilökunta on iloista ja pirteää porukkaa. 
Kehittämisestä voisi tehdä oman kyselyn. 
Ohjaajat ovan myönteisiä ja kannustavat. Erilaiset persoonat tuovat monipuolisuutta 
ohjattuihin tunteihin,kiva. Mukava että löytyy sekä energisiä että rentoutukseen tähtääviä 
tunteja. 
Kaipaisin kovasti lapsiparkkia, vaikka sitten vain yhtenä iltana viikossa. Henkilökunta 
ihana! 
Pidemmät aukioloajat viikonloppuisin. Spinnigpyörät ERITTÄIN pölyisiä. Kuntosalin 
ritilät ikkunoitten alla pitäisi poistaa ja imuroida/ pestä lattian alta. 
Tosi kivaa on käydä, kun ohjaajat ovat pirteitä ja ovat tosissaan iloisia naisten energiasta. 
Hyvä että naisia kannustetaan. 
Tunnit voisi olla joskus että alkaisi vaikka klo.16.15, moni varmasti lopettaa klo.16 niin 
ehtisi heti työpäivän päätteeksi jumppaan! Enemmän ehkä kannustusta ryhmäliikunta 
tunneille! 
Täydellisestä salista puuttu enää kirkasvalolamppu jolla varsinkin syksyllä olisi käyttöä. 
Aukioloista sen verran, että salille pitäisi päästä vaikka avainkortilla esim. jo kuuden 
aikaan aamulla päivästä riippumatta. Viikonloppuna aukioloaika liian lyhyt. Ehkä liikaa 
kosiskellaan keski – ikäisi ja/tai aloittelijoita/huonokuntoisia mainostamalla ”helppoja” 
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tunteja. Vähän jo enempi liikkuneet jäävät paitsi combat ja pumptietenkin hyviä 
perustunteja, mutta ”normaalia” jumppaa täytyisi saada vauhdikkaammaksi ja 
rankemmaksi, esim. RVP vähän ”mummutunti”.spinningistäkin voisi olla 
edistyneimpien tasoinen tunti joka olisi pituudeltaan pidempi ja intensiteetiltään 
rankempi. Myös ”tanssitunti” aivan liian helppo varsinkin jos veivataan samaa 3kk. 
Viikonloppujen aukioloajat kattavammaksi lauantaina myöhempään auki esim. klo.18 
asti ja sunnuntaina auki aikasemmin esim klo.12. 
Ohjaajien taso todella vaihteleva, Lady Bodysta ei saa tehdä liian RVP, korsettimaista. 
”kaikk” osallistujat aikuisia ala-asteopetus tyylin voisi unohtaa.kaipaan perus aerobidiä ja 
”tanssahtavia” tunteja joissa enemmän eloa. ”oikea” sauna olisi tervetullut. 
Toivoisin parina aamuna aikaisempaa aukeamista – ehtisin salitreeneihin ennen 
töihinmenoa , saisin paremman vastineen kk-maksulleni. Muuten täydellinen paikka! 
Kaipaisin esim. salsa tai bailatino tunteja muulloinkin kuin maanantain lady jam, johon 
en koskaan pääse. 
Hinnat ovat turhan suuret jäsenmaksussa! 
Lauantaisin voisi olla pidempään auki ja sunnuntaisin voisi aueta aikaisemmin, 
aamupäivällä RVP- tunteja lisää. LadyLine on erittäin viihtyisä ja henkilökunta mukavaa. 
Ryhmäliikuntatilan ilmastoinnin parantaminen. Enemmän ”päteviä” ohjaajia. Tunteja 
voisi olla enemmän jo klo.16.00 alkaen. 
Olen muuten tyytyväinen liikuntakeskukseen vain ilmastointi voisi olla parempi. Kyllä 
tuo hintataso olisi tarkistettavissa. 
Olen käynyt paljo bodupump tunneilla myös ennen ladylineen liittymistä. Tuulia on 
ohjaajista aivan huipputasoa, selkeä, rytmikäs ja tsempaava ohjaaja. 
Iltatyötä tekevänä toivoisi tietysti enemmän ryhmäliikuntatunteja aamulle. Hinta on 
paljon kk-budjetista (74€), harmi kun työnantaja ei osallistu maksuihin. Jäsenyys on 
kuitenkin rahan arvoinen ilo ja voimkavara arkeen. 
Kynttilät, valaistus, kukat, sisustus ovat asioita joille annan paljon arvoa,myös palvelu 
ruotsinkielellä saa kiitosta. 
Lauantain  aukioloaikaan kaipaisin pidennystä, esim. klo 17.00 asti. Vuorotyölaisenä jää 
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välillä lauantait väliin lyhyen aukioloajan vuoksi. Venyttely pulotuntisia voisi olla 1-2 
viikossa lisää. Ladylinessa on ilo käydä, nauttii kokonaisvaltaisessa olossaan kun kaikki 
on kauniisti sisustettu. Mukavaa tulla liikkumaan kun on hymy vastaanottamassa! Kiitos 
ja hyvä tytöt! 
Aukioloaikoja voisi todellakin viikonloppisin pidentää ja silloin myös lisätä 
ryhmäliikuntatunteja. Hyvät monipuoliset tunnit. 
Plus för shampon och duschkräm! 
Koska sisustus muuten niin hyvä niin ryhmäsaleissa voisi olla ”naulakoita” seinille 
vaatteiden y.m. tavaran ripustamiseen, ei ole mukavaa heittää vaatteita pitkin lattiaa. 
Hygieenian vuoksi jokaisella voisi olla pikkupyyhe alustan päällä. 
Lauantaina ryhmäliikunta tunteja voisi olla myöhemmin iltapäivällä. Spinningtunteja 
voisi olla tarjolla enemmän. Perinteinen sauna,soutulaitteita. 
Lauantai ja sunnuntai aukioloaikoja pidemmiksi! 
Teille on aina mukava tulla, kiitos. 
Ladyline on kuin toinen koti, sinne tulee erittäin mielellään. Vähän harmittaa kun tulen 
useammalle tunnille peräkkäin niin tunnit eivät näy ilmoittautumisessa, joutuu 
ilmoittautua viimeiselle tunnille uudestaan. Henkilökunta ja ohjaajat aivan ihania ihmisiä. 
Viikonloppuna voisi olla auki enemmän. 
Pukuhuoneet ruuhkaisia. Pidemmät aukioloajat viikonloppuisin. Ohjaajan aikoja ei ollut 
juuri tarjolla. 
Mielestäni Anun ja Maijan vetämät tunnit ovat parhaita; Anu ja Maija osaavat selkeästi 
ohjata ja jo ulkoisesti näyttävät liikunnanohjaajilta. Viikonlopun aukioloajat on 
ehdottomasti liian suppeat ja aamut arkisin voisivat alkaa jo klo. 7.00 + aamuaikaisin 
spinningejä lisää.  
Musiikkia pienemmälle niin että ohjeet kuuluvat. Ohjaajilta enemmän palautetta jos ei 
tee liikkeitä oikein. 
Todella hyvä kuntoilu mesta. Pitäisi olla enemmän ohjattua kuntoilua kuntosalilla ja 
muissa laitteissa. 
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Rajun jäsenvärväämisen seurauksena ryhmät iltaisin ovat epämukavan suuria. Harmittaa 
kun esim. ladyjamia on vain kerran viikossa – liian suuri ryhmä. 
Eläkeläisten alennus puuttuu. Sitominen 1-2 vuoteen on liian jäykkä. Esim. minä 
haluaisin tulla 6-8kk talvisaikaan, kesällä iso puutarha on riittävä haaste. 
Kuntosali voisi aueta aikaisemmin ja sulkeutua myöhemmin, varsinkin viikonloppuisin. 
Ruusuja: mukava ja ystävällinen henkilökunta, kiva tulla. Risuja: jotkut liikuntatunnit 
liian aikaisin päivällä esim. RVP joka vaikuttaa suositulta. 
Sauna voisi olla isompi. Välillä kuntosalista loppuu musiikki ja siitä saa käydä 
huomauttamassa, aina tullut nopeasti kuitenkin apua. Viikonlopun aukioloajat pitäisi olla 
pidempiä. Ohjaajat ovat kerrassaan ihania ja kannustavia. Isommat suihkutilat olisivat 
piste I:n päälle. Sisustus on kaunis ja elävät kynttilät luovat mukavan tunnelman. 
Musiikkia soitetaan usein liian kovaa. Välillä siivouksessa lipsutaan. Kynttilät luovat 
mukavan tunnelman pimeisiin aikoihin. 
WC-tilat siistimmiksi, pölyt pyyhkimättä. Hyvä ilmapiiri on tärkeä, olette oikealla tiellä. 
Osa ohjaajista hyviä, osa huonoja. Aamuiset tarjonnat ohjelmien suhteen pitäisi olla 
laajemmat. Flexi- tunti aamuisin tylsä, sen voisi vaihtaa RVP/pump. 
Ledarna borde förklara bättre hur rörelserna i gruppgymnastikerna skall göras, en ledare 
skulle t.ex. kunna gå runt och titta att man gör rörelserna rätt. Att göra rörelserna fel är 
ju inte speciellt bra! 
Erittäin hyvä sijainti keskustassa, myös parkkipaikkoja. Säännöllinen 
motivointi,kampanjat ovat erittäin hyviä. 
Musiikki joka soi kuntosalin puolella on liia lällyä! Pistäkää vaikka radio rock soimaan. 
Aukioloajat todella huonot. Avainkortti olisi paikallaan, niin kuin monessa muussa 
paikassa on käytössä, tästä syystä aion vaihtaa salia, heti kun se vaan on mahdollista! 
Aina mukava tulla kuntoilemaan kun vastassa on iloiset kasvot,kiitos. 
Arkiaamuisin ja viikonloppuisin lisää aukioloaikoja. 
Monipuolinen ja hyvä paikka. Suuri kunnia paikan pitäjälle, Anulle joka on aivan 
loistava. Joskus tuntien pitäjien tasoerot harmittavat, tosin tämä vuosi on näyttänyt että 
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huimaa kehitystä on tapahtunut henkilökohtaisella tasolla. 
Lauantain aukiolo saisi olla iltapäivällä, jos aiot ostoksille niin kaupat on auki samaan 
aikaan, se on sitten valittava joko tai. 9-17 töissä oleva ei koskaan pääse aamuisin, jolloin 
aamulla voisi aueta aikasemmin. Lauantaisin ei ole kiva heti rynnätä salille kun on 
vapaata, ei siinä mitään lehteä ruveta lukemaan ja viettämään rauhaisaa aamua jos salille 
aikoo. Muuten on laaja skaala ja loistava paikka. Ai niin, juksumatolla olisi kiva kattoo 
telkkaria,tunti on pitkä aika tujoittaa seinää. 
45 minuutin spinning tunteja. Steppi takaisin! Anu vetämään tunteja useammin. 
Spinning tuntien nuori vetäjä, tunnit todella tylsiä, tunneilla ohjeistus todella huonoa ja 
fiilis tuntien jälkeen ei paljon mieltä ylennä. 
Ikävää, että pudotitte puoli viiden tunnit pois ja myöhästytitte muutenkin tuntitarjontaa, 
olisi ollut kiva päästä joskus ajoissa kotiinkin. Joidenkin ohjaajein tunneilla voi välillä 
vain arvailla mitä pitikään tehdä, toki kaikki ohjaajat eivät voi olla yhtä hyviä . useimmat 
ohjaajat kuitenkin hyviä. Voisitte ottaa meidät hajuste allergikot hieman paremmin 
huomionn. Esim. vessojen ilmanraikastajien tuoksu on tyrmäävä. Ja olishan kiva jos 
joskus olisi hsajusteettomia tuotteita tarjolla. 
Tuntuu että ohjaajat istutettu samaan muottiin,muutama persoona sentään löytyy 
joukosta. Asiakaspalvelu ollut tylyä muutaman kerran kun kyseessä ollut mahdollinen 
jäsenyyden lopetus. 
Minulla on vain positiivista sanottavaa, olen erittäin tyytyväinen. Ehkä hinta on hiukan 
turhan korkea. 
Lady Linessa on mukava liikkua. Anu on ohjaajista kannustavin ja motivoivin. Salille 
tuleminen on aina yhtä mieluista iloisen henkilökunnan hymyilessä. Oikein hyvä paikka. 
Enemmän spinningtunteja viikossa. En pidä siitä että spinning tunnin musiikki on ollut 
pari kertaa huumeiden käytön myönteinen. Henkilökunta on todella upea. Iloisia, 
positiivisia ja puheliaita. Kiva tulla, kun asenne kaikilla on näin kohdallaan. 
Liityin aikanaan kun LadyLine aloitti Porvoossa. Olen VIP- jäsen mutta mitään muuta 
etua ei ole ollut kuin että ei tarvinnut maksaa liittymismaksua. Olisin odottanut myös 
muita VIP- etuja matkan varrella. Hintataso on mielestäni aika kova. 
Viikonloppu aukioloajat voisi muuttaa. Kaikki tapahtuma illat on aina keskiviikkoisin, 
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olisi mukava jos ne voisivat olla joku toinenkin päivä joskus että itsekin pääsisi mukaan.  
Ohjaajien tasoerot huimat, ei hyvä mutta ei niin huonoakaan, riippuu ihan ohjaajasta. 
Kaipaisin hieman rankempia tunteja. Munille sopisivat myös myöhemmät iltatunnit. 
Henkilökunta ihana. Toivoisin viikonlopulle Bodycombat tuntia sekä/tai steppausta. 
Viikonlopun aukioloajat todella huonot, pitäisi pidentää/aikaistaa. Tunnin pituiset 
spinning tunnit olisivat iso plussa. 
Lauantaina voisi olla pidempään auki. Hinta kohtuullisen kallis. Osa vetäjistä huonoja. 
Ihana henkilökunta, mukava tulla kun on iloisia ja lämpöisiä ihmisiä odottamassa. 
Aukioloajat ovat todella huonot. Tunnen itseni huijatuksi jo miettiessäni liittymistä 
kummastelin aukioloaikoja, juuri vuorotöiden takia. Minulle sanottiin että kyllä niihin 
tulee vielä muutoksia, että tämähän on vasta avattu. Uskoin sen ja liityin mitään 
muutosta ei ole tapahtunut, enkä pääse käymään niin usein kuin haluaisin. Uskottavuus 
tuntien tasosta/tehosta laskee, jos vetäjä itse näyttävät siltä, että eivät ole hyvässä 
kunnossa. Tämän lisäksi asiakaspalvelu ei ole parasta. Kerran pukiessani kenkiä, kuulin 
vastaanottohenkilökunnan puhuvan törkeään sävyyn jostakin toisesta asiakkaasta. 
Suihkutilat pienet, muuten kaikki ok. 
 
